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1. INTRODUCCION AL PFC

1.1. Antecedentes del proyecto

El presente documento muestra el desarrollo del proyecto elaborado y llevado a
cabo en una empresa real, CONSTRUCCIONES FLORES. Surge tras mi colaboraciéon en dicha
empresa y gracias a una propuesta del profesor Fernando Hernandez, de aplicar los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera y ponerlos en prdctica en la elaboracién de un

sistema de gestion para esta empresa.

1.2. Objeto del proyecto

La empresa CONSTRUCCIONES FLORES, frente a la presién del mercado de
estandarizar los procesos, estd interesada en obtener la certificacién 1SO 9001 e ISO 14001

obteniendo tras su implantacion, mejores resultados y aumentando su competitividad.

Estas normas internacionales promueven la adopciéon de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la

calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Los beneficios que estas certificaciones van a aportar a la constructora los podemos englobar en

los siguientes:

e Aumentar la satisfaccidn del cliente.

e Definir los procesos y responsabilidades en la organizacidn.

e Mejorar la imagen de la empresa en el mercado.

e Incrementar la conciencia de la calidad entre los empleados.

e Mejorar la calidad del producto o servicio.

e Aumentar las posibilidades de ganar licitaciones o contratos.

e Promover la mejora continua.

e Mejorar la comunicacién interna y la calidad de la informacion.

e Medicién, control y mejora a través de indicadores de desempefio en los

procesos.

Por lo tanto el presente proyecto desarrollara la documentacién correspondiente a la
implantacién de la norma UNE-EN ISO 9001 Y UNE-EN ISO 14001, estableciendo un sistema de
gestidn de calidad y medioambiental, tanto en las obras que la constructora realice, como en su

oficina principal situada en Gorraiz.

Gracias a un compromiso global de toda la organizacion se podra alcanzar el éxito de
este proyecto. Para ello la organizacién establecera una politica y unos objetivos de calidad y
medioambientales que se cumpliran a través de los distintos procesos que la empresa lleve a cabo

y que previamente seran definidos.



Para que esta labor se realice de la mejor manera posible se efectuaran las acciones
de mejora y las revisiones necesarias con el fin de demostrar la conformidad del sistema con los

requisitos de esta norma internacional.

1.3. Descripciony estructura del proyecto

Para la implantacidn de un Sistema de gestién Integrado (SGI) es necesario realizar
un estudio previo de las normas de las cuales se espera obtener la certificacidn, en este caso

acerca de la gestidn de calidad y medioambiente.

Para que la implantacidn sea correcta se tiene en cuanta donde se aplica y para ello
es necesario conocer bien la empresa. La aplicacion de los conceptos tedricos dependera de
estudio previo que se ha realizado de CONSTRUCCIONES FLORES. Hay que realizar un estudio
interno de la organizacion y su forma de trabajo. Sélo si se procede de esta manera, seremos
capaces de determinar cémo afectan las normas, cémo se cumplen los requisitos, como proceder

en la implantacién...

Con el fin de estructurar todo lo estudiado y logrado en CONSTRUCCIONES FLORES, el
proyecto consta de 2 partes: memoria y anexos.

e MEMORIA:
Se detalla el contexto de la empresa y las necesidades manifestadas para establecer un
SGI, los puntos clave de la implantacién y las propuestas de mejora para posteriores
certificaciones. También se incluyen los conocimientos tedricos de calidad mencionados
anteriormente.

e ANEXOS:
La segunda parte esta constituida por la documentacion propia de la implantacion del SGI:
Manual, Procedimientos, Instrucciones técnicas, Formatos y Registros. Por otro lado
también se adjuntan las normas ISO 9001:2008 e I1SO 14001:2008 vy otros documentos

complementarios.



ELABORACION E IMPLANTACION DE UN SGI BAJO LAS NORMAS UNE-EN ISO 9001:2008 Y
UNE-EN ISO 14001:2004 EN CONSTRUCCIONES FLORES

Amaia Gofii Berduque Ingenieria Industrial

2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA: CONSTRUCCIONES FLORES

2.1. Introduccion

La actividad principal de Construcciones Flores es la

construccion general y la gestion urbanistica de suelo. :

Sus datos de identificacion son los siguientes:

Razén social: CONSTRUCCIONES JUAN BAUTISTA FLORES, S.A. CONSTRUCCIONES

(CONSTRUCCIONES FLORES) FLURES

Domicilio social: Plaza Palacio 4, bajo.
31620, Gorraiz (valle de Egliés ) Navarra

Pagina web: www.construccionesflores.com
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http://www.construccionesflores.com/

2.2. Historia de la empresa

Construcciones Flores ha sido durante afios una de las grandes constructoras
navarras, asociada ademas a viviendas de calidad y para personas con poder adquisitivo. Estd

unida a la historia de la creacién de Gorraiz. Sin embargo, sus origenes son mucho mas humildes.

Juan Bautista Flores Larraza, el creador de la constructora, nacié en 1922 en Arbizu.
Trabajo como pastor de joven y luego de albaiiil, en Zarauz y Pamplona. Salté un dia el estrecho
para viajar a Africa, a Liberia, en compafiia de su hermano, para trabajar como constructory en la
explotacién de madera. De vuelta a Pamplona, conocid a Juan Bautista Callejo, que llevaba mas de
quince afos trabajando en el mundo de la construccidn, en la empresa Herrera y Sanz. Juntos se
embarcaron en su primer gran proyecto, las casi 900 viviendas de la Cooperativa Santa Maria La
Real de Pamplona. Era 1961 y antes Flores ya habia construido casas para los funcionarios de la
Diputacién en la calle Aoiz. Y es que los inicios de la constructora se remontan a los afios
cincuenta. Segun se recoge en el libro "Construcciones Juan Bautista Flores, Testimonios de una
vida dedicada a la construccién", editada por la propia empresa en 2008, y de donde se toman la
mayor parte de los datos que figuran en este texto, la constructora, sin embargo, quedd
constituida juridicamente el 5 de enero de 1972, con un capital social de 6,1 millones de pesetas.

Tras el inicio en Santa Maria La Real, el siguiente un hito fue el edificio de Trafico en
la Vuelta del Castillo, que incluye la parroquia de La Paz que se termind en 1973.

Le siguieron obras como las de los edificios de la Plaza Obispo Irurita, en 1970; varias
viviendas en el Paseo de Sarasate 20, en 1973; en Yanguas y Miranda 19, en 1974; en Monasterio
de Urdax, 21, en 1975..., antes de intervenir en la construccidn del Edificio Singular (1978, 100

viviendas).

Ya en los afios ochenta y noventa del siglo pasado, Juan Bautista Flores levanta los
primeros edificios de Mendebaldea, por ejemplo varios edificios en la Plaza de Yamaguchi. Y se
centra en estos afos en su proyecto de mayor envergadura: la urbanizacién de Gorraiz. Se trataba
de la construccidn de un campo de golf de 18 hoyos y de una promocidon de mas de mil viviendas.
Se asocio para iniciar el proyecto con la cooperativa PSV de UGT y luego Flores recomprd la parte

del sindicato para saldar deudas.

Flores también ha construido abundantes VPO en la comarca de Pamplona y edificios
corporativos como la sede de la Asociacién de la Industria Navarra (AIN), la central de Caja
Navarra, el edificio Mapfre o el Edificio Banco de Vasconia. Entre los edificios dotacionales

destaca la Clinica San Miguel y la ampliacion de la Clinica Universitaria de Navarra.

En la actualidad, al frente de la empresa figura la hija de Juan Bautista Flores, Conchita, que se
incorpordé a la empresa después de su paso por México. De la mano de Conchita Flores, la
constructora se expande a Castilla y Ledn (Valladolid) y Cantabria, donde se crean delegaciones. Y

comienza a trabajar en Zaragoza.



En 2006, la constructora opta por la alianza estratégica para extender su negocio. La
primera, con el grupo holandés Bouwfonds para la promocidn de primera vivienda y esta presente
en Cantabria y en Valladolid. La segunda, con Caja Laboral y Lagun Aro, ambos del grupo

Mondragdn, y se centran en vivienda, ademas de en Cantabria, en Aragon.

Con la crisis inmobiliaria, la empresa buscé un socio financiero y lo encontré en el
desconocido grupo inglés European Credit PLC, quien tomd las riendas del negocio en el otofio de
2008 con el control del 51%. El objetivo era reflotar la compaiiia, algo que no consiguio. Su salida,
muy poco pacifica, un ailo mds tarde, dejé la compafiia en una situacién de insolvencia y la familia

Flores volvio a tomar el control de la misma.

En la actualidad, una vez superado el cese de la actividad durante los afios 2008 a
2012, Construcciones Flores vuelve a formar parte del sector de la construccion en Navarra con

pequeias obras que les permite retomar la normalidad.

2.3. Obras caracteristicas

A continuacién se citan algunas de las obras mas importantes que llevo a cabo

Construcciones Flores en Navarra.

EDIFICIO SINGULAR DE PAMPLONA

El Edificio Singular de Pamplona tiene su origen en la adquisicién en la década de
1960 por el Ayuntamiento de Pamplona de unos terrenos pertenecientes al ramo de Guerra
situados entre los fosos de las murallas, la Avenida de Pio XII, y la futura Avenida del Ejército; el
propdsito del Consistorio era construir en dicho solar un inmueble que se correspondiera con la
categoria del enclave urbano en el que se encontraba, sin duda uno de los puntos mas
representativos de la ciudad. Para lograr tal fin, la Comisién de Urbanismo redacté un informe
firmado el 16 de enero de 1967 por su Director Técnico, el arquitecto Estanislao de la Quadra-
Salcedo, en el que proponia la ejecucidon de un edificio de “construccién singular”, una vez
introducidas las necesarias modificaciones en las ordenanzas de construccidon vigentes. La
culminacién del complejo proceso previo de tramitacidn legal se concreté en la resolucién de 22
de junio de 1968, por la que el Ministerio de Vivienda autorizé la reserva de dispensacién
solicitada por el Ayuntamiento, dando luz verde a la construccion del Edificio Singular.

Las bases del concurso para la adjudicacién del solar redactadas por la Comisién de
Urbanismo, dejaban bien claro que se trataba de construir un edificio respetuoso con el caracter
histérico del sector; este respeto historicista hacia el recinto fortificado de la Ciudadela se
convertird en el eje rector de la mayoria de los anteproyectos presentados. Pero, a la vez que el
edificio tenia la obligacidon de armonizar con las viejas piedras de las murallas, debia configurarse
como un hito arquitecténico, dada su privilegiada situacion en la union del Ensanche y del Plan
Parcial de la Avenida de Pio XIl. En consecuencia, pasado, presente y futuro de la ciudad debian

darse cita en los proyectos, circunstancia que sin duda contribuyd a aumentar su caracter

10



singular; singularidad que en absoluto debia entenderse Unicamente como una construcciéon de
gran volumen y altura, sino que entraba en juego un factor fundamental como era la calidad del

proyecto en todos sus aspectos.

El anuncio del concurso de anteproyectos fue publicado en el Boletin Oficial de la
Provincia de Navarra n2 141, de fecha 22 de noviembre de 1968. Del mismo se hicieron eco,
ademas de la prensa local, otros medios de provincias limitrofes, entre ellos La Voz de Espafia y El
Diario Vasco, de San Sebastidn; La Gaceta del Norte y El Correo Espafiiol, de Bilbao; y El Heraldo de
Aragon, de Zaragoza. De las quince inscripciones iniciales, tan sélo siete acabaron entregando
anteproyecto en el plazo fijado. Cada uno de ellos venia

identificado por un numero de seis cifras que actuaba a Modo  [forcn SNGULAR EN PAMPLONA
de lema, detras del cual se ocultaban el anteproyecto del |™* ™ *™== et
arquitecto y la oferta econémica del promotor-constructor.
Los nombres que concurrieron al concurso del Edificio Singular
conforman en gran medida el panorama de la arquitectura o =
navarra de las décadas centrales del siglo XX, de ahi el interés J

de las soluciones presentadas. Bajo el lema 502.647 se :
ocultaba el anteproyecto de Miguel Gortari en asociacion con \ _:r_ ‘ A N e
el constructor Nicolds Gurbindo; el lema 742.650 correspondia = \
a la propuesta de Javier Lahuerta junto a Construcciones Juan ek :
Bautista Flores; el anteproyecto 162.953 venia firmado por /
Carlos Sobrini en asociacidn con la Promotora Huascardn S.A., 2 D, ¢ o

creada exclusivamente para la promocién de este edificio; el

lema 930.548 se correspondia con el anteproyecto disefiado

por los arquitectos Miguel Angel Garaikoetxea y Fermin Modrego para la empresa Construcciones
Leocadio Barcos; bajo el lema 128.139 concurrian el promotor de San Sebastidn Santiago Sdenz y
un equipo de arquitectos encabezado por Manuel Jaén Albaitero, del que formaba parte Javier
Guibert; finalmente, los lemas 475.210 y 201.137 se correspondian con las propuestas
presentadas por los arquitectos Francisco Javier Sarobe y Miguel Angel Gofii, que concurrieron al

concurso con la empresa promotora Construcciones Combinadas.

En la mayor parte de los anteproyectos, el estudio previo del emplazamiento
condicionaba de forma notable la solucidn final, al valorarse aspectos como el caracter historico
del sector por su proximidad a la Ciudadela, la amplitud de espacios libres a su alrededor que
permitia la singularizacién del edificio en altura y volumen, o su papel clave en el urbanismo
pamplonés, al servir de enlace entre dambitos tan dispares como la ciudad histérica, La Ciudadela
con su cinturdn ajardinado, y los emergentes barrios del Tercer Ensanche; a todos ellos quedaba
unido, al mismo tiempo que de todos se encontraba separado, subrayando su aislamiento la
disposicion exenta del solar en el triangulo formado por las avenidas del Ejército y de Pio Xll con el

foso de las murallas. La singularidad del edificio por los motivos anteriormente mencionados
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exigia tratarlo con una nobleza de formas y materiales que lo hicieran digno de estar situado junto
a la Ciudadela; pero a su vez debia reflejar en su estructura que se trataba de una edificacién
moderna, levantada en el ultimo tercio del siglo XX. Era preciso en consecuencia conjugar ambas

realidades.

Desde el respeto histdrico al emplazamiento, el arquitecto pamplonés Miguel Gortari
pretendia alcanzar una armonia con el recinto militar inspirada en la pureza de la geometria de su
planta pentagonal, a partir de la cual desarrollaba la estructura del edificio en el que introducia
aristas de piedra y juegos violentos de volimenes que rememoraban el caracter fortificado del
sector. Por su parte, Javier Lahuerta se decantaba por un volumen cilindrico de planta circular
que, ademds de contar con una gran tradicién castrense en torreones y atalayas, resultaba
perfectamente compatible con la Ciudadela, tanto por su sencillez como por su axialidad central y
multiple. Los anteriores aspectos se conjugaban con soluciones que definian su cardcter de
arquitectura contempordnea, caso de la indudable belleza estética de la torre de cristal y jardin en
que se convertia el anteproyecto de Carlos Sobrini, del afan de esbeltez cercano al edificio laminar
gue mostraba el anteproyecto con el lema 475.210, o del disefio “brutalista” de la rampa en
espiral de acceso a las plantas destinadas a garaje en el anteproyecto 201.137. Junto a ello,
debemos sefialar como nota comun a todos los anteproyectos la clara vocacién ciudadana con
qgue surgia, pues aun tratandose de un edificio de viviendas en el que la superficie comercial
estaba limitada a su nivel inferior —el claro dominio de la funcién residencial por encima de la
comercial o de negocios fue objeto de un interesante debate por parte de arquitectos como
Fernando Reddn-, se buscaba el maximo aprovechamiento con la inclusidon de salas de cine,

centros y galerias comerciales, y locales de ocio y diversion.

El 23 de junio de 1969, el fallo del Jurado designaba dos anteproyectos finalistas. Uno
de ellos era el de Carlos Sobrini, en el que valoraba tanto la
calidad y alto “standing” de la edificacién, como el completo
programa de servicios que ofrecia a los futuros usuarios del
inmueble. El segundo venia firmado por el equipo de
arquitectos de Manuel Jaén Albaitero y Javier Guibert, en el
que el Jurado supo apreciar su gran calidad plastica y el
excepcional interés urbanistico que ofrecia el conjunto de
locales comerciales dispuestos en las plantas bajas del edificio.
Abiertas las plicas econdmicas de ambos, resulté vencedor
este Ultimo al ofrecer por el solar una cantidad ligeramente
superior al primero —22.600.000 pesetas frente a 21.840.845-.

Con estudio abierto en la madrilefia calle Juan

Hurtado de Mendoza, el equipo de arquitectos responsable

del anteproyecto ganador estaba formado por Manuel Jaén
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Albaitero, Manuel Jaén de Zulueta, Miguel Angel Ruiz-Larrea y Luis Lozano Giménez; y en el
mismo se integré también Javier Guibert, uno de los arquitectos con mayor vinculacién a la
arquitectura pamplonesa por aquella época, no en vano habia firmado junto a Fernando Reddn
los proyectos mas significativos levantados en la capital navarra desde finales de los afos
cincuenta. A la hora de justificar en la memoria explicativa la solucién adoptada, los arquitectos
partian de una doble premisa, como era el respeto histérico al sector y la integracién urbana del
edificio, a las que se unia la clara vocacidn ciudadana con que surgia. Dadas la situacion del solary
la amplitud del espacio circundante, el inmueble se convertia en un elemento dominante del
paisaje urbano; este caracter de hito arquitectdnico propiciaba que la claridad de volimenes y la
facil identificacién de los mismos desde un amplio entorno, junto con el respeto histdrico y la
busqueda de una forma que recordara el cardcter estrellado de la Ciudadela, fueran las ideas
basicas del anteproyecto. De esta manera, se habia procurado una maxima separacién de
volumenes segun sus funciones tanto en horizontal como en vertical, huyendo de una forma
compacta que pudiera suponer un “efecto pantalla” en el paisaje, y apostando por un edificio que
permitiese la integracién entre espacio exterior e interior; se querian aprovechar a su vez las
posibilidades que brindaba un bloque de esta naturaleza para la utilizacién en altura de areas que
lo convirtieran en una especie de mirador sobre la ciudad. Por uUltimo, el amplio espacio interior
destinado a uso comercial y de servicios publicos en la planta baja, permitia generar un intenso

centro de vida urbana.

El anterior planteamiento daba como resultado un edificio compuesto por tres
bloques de acusada directriz vertical y coronaciones exentas que se maclaban entre si en las
primeras plantas y apoyaban sobre un conjunto de pilares. El espacio interior quedaba organizado
en diferentes areas, comenzando por una amplia zona de aparcamiento subterrdneo. Desde éste
y desde las calles circundantes que penetraban en el edificio, se accedia a un espacio interior en
tres niveles habilitados como zona comercial cubierta, al estilo de los clasicos soportales o de los
modernos centros comerciales; en estas tres alturas, enlazadas entre si por medio de escaleras
mecadnicas, tenian cabida establecimientos de muy distinta naturaleza, desde tiendas y locales de
ocio, hasta servicios tan utiles como lavanderia, farmacia, estanco, teléfonos e incluso una
pequefia estafeta de correos. Por encima de este nucleo comercial se situaba una planta libre
ajardinada, que servia de enlace con tres torres residenciales: dos de ellas mostraban planta
pentagonal y catorce alturas que alojaban viviendas convencionales, en tanto que la tercera era
de planta cuadrada y menor altura que las anteriores, pues tan sélo alcanzaba doce plantas
destinadas a apartamentos, residencias y oficinas. Cortando las dos torres de viviendas a media
altura —concretamente en la planta octava- se habilitaba una planta libre ajardinada para el
esparcimiento y recreo vecinal, en un espacio alejado ya del ruido y la contaminacion urbana. En
el bloque de oficinas corresponderia a este nivel un restaurante publico, planteado como un
mirador sobre la ciudad. Por ultimo, en el coronamiento de las torres de vivienda se disponian

nuevos jardines con solarium y piscina para uso privado.
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up

La redaccién del proyecto definitivo del Edificio Singular llevaba la firma del mismo

equipo de arquitectos que habia elaborado el anteproyecto, y fue visado en la Delegacién de

Navarra del Colegio de Arquitectos Vasco-Navarro el 23 de diciembre de 1969. Dificultades de

cardacter técnico relacionadas principalmente con el replanteo del solar retrasaron el inicio de las

obras hasta los ultimos meses de 1971, quedando concluidas a comienzos de 1976.

HOTEL CASTILLO DE GORRAIZ

Un refinado hotel de cuatro
estrellas de lujo ubicado en un edificio de nueva
construccién junto a un palacio del siglo XVI, un
area privilegiada donde se reulnen tradicion,
historia y calidad de vida. Ofrece varios tipos de
estancias, todas ellas equipadas hasta el ultimo
detalle. Tiene acceso directo al Campo de Golf y
cuenta con instalaciones especialmente dirigidas
al relax. Entre ellas El Spa, el area fitness y una
sala lounge. En el mismo castillo puede descubrir

la exquisita cocina Navarra, en un paraje inigualable dominando desde lo alto toda la cuenca de

Pamplona. La capital se encuentra a 5 km. y los accesos son rapidos desde cualquier punto.

El interior del hotel estd decorado con piedra, madera, terciopelo, obras de arte y

mobiliario de disefio.

CLINICA SAN MIGUEL

Clinica San Miguel es un moderno
centro asistencial que desde su fundacion,
hace mas de 30 afios, ofrece la mas alta

calidad en asistencia sanitaria.

El centro cuenta con mas de
14.000 m2 construidos en un recinto ubicado
en un espacio tranquilo junto al centro de
Pamplona, cuenta con 200 plazas de parking,

zona de paseo y jardin.
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3. CONCEPTOS Y FUNDAMENTOS TEORICOS

3.1. Calidad

3.1.1. Definicion

La raiz raiz etimoldgica de la palabra calidad, esta tiene sus inicios en el termino
griego Kalos, que significa "lo bueno, lo apto" y también en la palabra latina qualitatem, que
significa "cualidad" o "propiedad". En este sentido, calidad es una palabra de naturaleza subjetiva,
una apreciaciéon que cada individuo define segln sus expectativas y experiencias, es un adjetivo

que califica alguna accién, materia o individuo.

La palabra calidad tiene multiples significados, es un conjunto de propiedades
inherente a un objeto que le confiere capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.
La calidad de un producto o servicio es la percepcidn que el cliente tiene del mismo, es una
fijacion mental del consumidor que asume conformidad del mismo para satisfacer sus
necesidades. Es un juicio de valor subjetivo que describe cualidades intrinsecas de un elemento;
aunque suele decirse que es un concepto moderno, el hombre siempre ha tenido un concepto
intuitivo de la calidad en razén de la busqueda y el afdan de perfeccionamiento como constantes

del hombre a través de la historia.

Ademas, la calidad es una herramienta bdsica que permite comparar una propiedad

inherente de cualquier cosa con cualquier otra de su misma especie.

La importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad, radica en el
hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior de la organizacion, una serie de
actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto

o del servicio cumplan con los requisitos del cliente.

La calidad se ha visto como la capacidad para identificar las necesidades y expectativas de los
clientes y demds partes interesadas para satisfacerlas, cumpliendo los requerimientos del
producto o servicio ofrecido, esto adquiere cada vez mas importancia en la gestién de las
empresas de ahi que los gerentes reconozcan que se pueden obtener ventajas competitivas

sustanciales mediante el desarrollo de sistemas de gestion de calidad.

Algunas de las definiciones del concepto de calidad dan una idea mas global del

término.

“Conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema
productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario” L.

Cuatrecasas.

“Adecuacion al uso y ausencia de defectos” J.M. Juran.
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“Cumplimiento de las especificaciones” P.B. Crosby.
“Minima pérdida que el uso de un producto o servicio causa a la sociedad” G. Taguchi

“Conjunto de caracteristicas del producto de marketing, ingenieria, fabricacién y mantenimiento a

través del cual el producto en uso satisface las expectativas del cliente”. A.V. Feigenbaum.

“Calidad del servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las

expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones” Zeithaml, Parasuraman, Berry.
En las normas también hay definiciones de Calidad:

“Totalidad de caracteristicas de un ente que le confieren la aptitud de satisfacer necesidades
implicitas o explicitas” Norma ISO 8402.

“Conjunto de todas las propiedades y caracteristicas de un producto, que son apropiadas para
satisfacer las exigencias existentes en el mercado al cual va destinado” Norma DIN

Gracias a estas ideas podemos llegar a la conclusién de que la calidad es el grado en
gue el producto o servicio satisface a los clientes tanto internos como externos. La satisfaccién
completa de un cliente no implica solamente al consumidor de un bien, al destinatario del
producto o servicio, incluye al cliente interno. Entendemos por cliente interno a todos aquellos
empleados, operarios, directivos, proveedores, accionistas, propietarios etc. que aparezcan
involucrados en la calidad. Por eso mismo, en la definicién de Taguchi yace la idea de que la
calidad es la representacion del coste minimo para la sociedad. Dichos costes vienen derivados de
las reparaciones o desperfectos creados al consumidor, los dafios medioambientales, el impacto

en la sociedad...

Entendemos por satisfaccion al cliente a como de buena o mala es la percepcion del

cliente en funcidn de sus expectativas respecto del producto o servicio que les hemos prestado.

percepcién del cliente
expectativas

Satisfaccion del cliente =

Lamentablemente hoy en dia sigue existiendo opiniones erréneas sobre calidad. En
ciertos sectores se sigue considerando cara, intangible o no medible, que representa
necesariamente lujo, tamafio, muchas prestaciones. Sin embargo la experiencia demuestra lo

contrario.

“La calidad bien entendida y aplicada en consecuencia, resulta econémica y rentable, aunque

requiera tiempo, inversién y esfuerzos de forma continua”. L. Cuatrecasas.
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3.1.2. Tipos de calidad

La Gestion de la Calidad se puede definir como el conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la Calidad deseada. Es el modo en que la direccidn planifica el futuro, implanta

programas de actuacion y controla los resultados con vistas a la mejora.

El Fundamento principal para la Gestién de la Calidad es conseguir que la Calidad realizada, la
Calidad programada y la Calidad Necesaria coincidan entre si. Todo lo que esté fuera de esta

coincidencia serda motivo de derroche, gasto superfluo e insatisfaccion.
Si representamos con un circulo:

CALIDAD PROGRAMADA

Esfuerzo
Inatil

Util pero
Insuficiente Satisfaccién

Inatil

Calidad
Deseada
Insatisfaccion

Total del
Cliente

Calidad
Inatil

CALIDAD CALIDAD
NECESARIA CONSEGUIDA

e C(Calidad necesaria: exigida por el cliente.

e C(Calidad programada: la que se pretende obtener.

e Calidad conseguida: el grado de cumplimiento de las especificaciones.

e C(Calidad deseada o calidad dptima: zona de coincidencia entre las tres zonas

anteriores.

Cuando no existan zonas ambiguas e inutiles, estaremos ante la Calidad Total. Se
pueden seguir distintos caminos para lograr la Calidad deseada, cada organizacién o empresa
elegird el camino que mas le conviene, en funciéon de su tamafio, de los recursos de los que
disponga (entre ellos el tiempo) y sobre todo, en funcidn del motivo por el cual necesita gestionar

la calidad.

Dentro de los distintos caminos, los mas ampliamente difundidos en el mundo

Sanitario son los

Modelos basados en los Sistemas de Aseguramiento de la Calidad basados en las
Normas de la serie ISO- 9000, y los Sistemas de Gestién de Calidad Total segln el Modelo Europeo

propuesto por la EFQM

(European Foundation for Quality Management).
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3.1.3. Calidad del producto

Garvin (1998) enumerd los elementos basicos que constituyen la calidad del producto.

Prestaciones: caracteristicas funcionales de primer nivel.

Peculiaridades: todo aquello que es complemento al funcionamiento bdsico.
Otros requerimientos funcionales.

Fiabilidad: refleja la probabilidad de que el producto se estropee o funcione
inadecuadamente dentro de un cierto intervalo de tiempo.

Conformidad con las especificaciones.

Durabilidad: cantidad de uso que se obtiene del producto antes de que se averie
de tal manera que sea preferible reemplazarlo a seguir reparandolo.

Disposicidn de servicio: rapidez, cortesia, competencia en el trabajo y facilidad de
reparacion.

Estética.

Calidad percibida por el consumidor: su apreciacidn subjetiva del producto.

Estas dimensiones no son independientes, estan interrelacionadas y pueden servir de

punto de partida para evaluar las caracteristicas de calidad del producto. En cambio, la

importancia de cada una respecto a las demas estd en funciéon del producto.

3.1.4. Calidad del servicio

Resulta obvio que el servicio se diferencia del producto entendido como bien fisico:

Intangibilidad: Los servicios son intangibles, son prestaciones y experiencias. Es
mas complicado estandarizar los requisitos de calidad

Heterogeneidad: Un mismo servicio varia de un consumidor a otro, de una
empresa a otra... la variabilidad del servicio estd marcado por un factor intrinseco
humano (del cliente, del proveedor o de ambos).

La produccidn y el consumo de un servicio son inseparables: La calidad no se
obtiene en la planta de produccidn, si no que se entrega o se presta mientras se
ejecuta el servicio. En conclusidon, ademas de evaluar el resultado, el cliente

también tiene en cuenta el proceso.

Por tanto, las dimensiones de la calidad del servicio difieren de las del producto. Zeithaml,

Parasuraman y Berry (1993) enumeraron los elementos basicos que constituyen la calidad del

servicio.

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio de manera fiable y cuidadosa.
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e Capacidad de respuesta: disposicién de la empresa de proporcionar un servicio
rapido y de ayudar al cliente.

e Seguridad: conocimientos y atencién proporcionados por los empleados, su
habilidad para inspirar confianza y credibilidad, inexistencia de peligros riesgos y
dudas.

e Empatia: capacidad para ponerse en el lugar del cliente. Atencidn individualizada

que ofrecen las empresas a sus competidores.

Estas caracteristicas no son necesariamente independientes.

3.1.5. Historia y Evolucidn de la calidad

3.1.5.1.  Etapas

El concepto de calidad ha ido cambiando y evolucionando a lo largo del tiempo, por ello, vamos a
hacer un breve repaso a la historia y asi conocer las distintas etapas por las que ha pasado este
concepto.

ETAPA ARTESANAL: La calidad suponia hacer las cosas bien a cualquier costo. El artesano

tenia como objetivo la satisfaccidén personal y la satisfaccién de su comprador sin importar
el tiempo que necesitara para ello. Hoy en dia sigue habiendo productos fabricados bajo
esta premisa, por ejemplo en el campo de la alimentacion.

ETAPA DE LA INDUSTRIALIZACION: El concepto de calidad se sustituye por el de Produccion,

consistia en hacer muchas cosas en el menor tiempo posible sin reparar en la calidad de lo
gue se estaba haciendo. El objetivo era satisfacer la demanda y aumentar los beneficios.
Cantidad y tiempo son los conceptos clave de esta etapa.

Etapa de control final:

Definicion: El control de la calidad es el conjunto de técnicas y actividades de caracter
operativo utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o
servicio.

Lo importante ya no era la cantidad de producto sino que el cliente lo recibiera segtn sus
propias especificaciones.

Esta etapa surgidé debido a diversos problemas que surgieron en la etapa anterior a causa
del aumento considerable de la produccién. Se establecié el trabajo en cadena y como
efecto secundario no deseado el aburrimiento y la apatia de los trabajadores que daba
lugar a fallos en los productos y como resultado final el descontento del cliente.

A partir de este momento el cliente no se conforma con cualquier cosa y empieza a exigir
que el producto que recibe cumpla con lo que ha especificado, lo que origina el
nacimiento del control de la calidad, control final. La principal tarea es garantizar que el

producto es dptimo y que cumple con los requisitos establecidos.
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Los productos defectuosos o se desechaban o se introducian de nuevo en el proceso
productivo para su recuperaciéon. En ambos casos esto suponia un costo afiadido al

producto y el incumplimiento de los plazos de entrega.

PERDIDA

Y

INSPECCION
MATERIA PRIMA PRODUCCION > Y > CLIENTE
DETECCION

Y

REPROCESO

ETAPA DE CONTROL DEL PROCESO: Los productos defectuosos que se encontraban en la

inspeccion final, no sélo se producian durante el proceso de fabricaciéon, también eran
provocados por el mal estado o la no conformidad de la materia prima utilizada. Esto dio
lugar a establecer nuevos puntos de inspeccion.

Por un lado una inspeccion de la materia prima lo que permitia detectar rdpidamente un
defecto evitando dar un valor afiadido a un producto defectuoso.

Por otro lado una inspeccidn durante el proceso que permitia detectar productos
defectuosos cuando y donde se producian.

Estas inspecciones permitieron detectar los defectos antes de que llegaran al cliente, pero
no disminuia el nimero de defectos que se producian, por ello, el producto seguia
teniendo un costo afiadido debido a los defectos de fabricacion ademas del costo que
suponia la propia inspeccion.

La solucidn era invertir menos dinero en inspecciones y mas en prevenir los defectos. De
esta manera surge el Control en Proceso que permite tomar acciones preventivas. Ya no
se trata sélo de identificar y rechazar o repasar los productos defectuosos antes de que le
llegaran al cliente, se trata de efectuar un control en cada fase del proceso que permita
identificar los fallos y tomar Acciones Correctoras que eviten la aparicion de los
defectuosos.
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ANALISIS DE
PROCESO

7

Método de trabajo
Material a utilizar

c » PRODUCCION » CLIENTE
Maquinaria
Mano de obra
A
A
MEDIDAS CONTROL DE PROCESO

y

CORRECTORAS OBTENCION DE INFORMACION

ETAPA DE CONTROL EN DISENO: Tras haber controlado el proceso y adoptado acciones

correctoras y preventivas seguian surgiendo problemas de calidad durante la vida util del
producto. Estos problemas no eran imputables ni a la materia prima, ni a las maquinas, ni
a la mano de obra, ni al proceso. Los problemas estaban surgiendo debido al disefio.

Esto puso de manifiesto la necesidad de abordar desde el principio la posibilidad de
realizar un producto que se ajustara a los medios disponibles y que ofreciera la garantia
de “no fallo”.

La calidad empieza a programarse desde el propio proyecto (disefio) para que el producto
ademas de estar adaptado a un proceso productivo, tenga una vida util garantizada, lo
cual facilita las tareas de control.

La calidad ya no se centra exclusivamente en el producto, empieza a formar parte de las
personas. Los integrantes de la organizacion y/o empresa intervienen, directa o
indirectamente, en cédmo salga el producto final, por tanto, hay que organizarse,
programarse, fijar objetivos y delimitar responsabilidades. Esta forma permite asegurar
que el resultado de la actividad cumple de la mejor manera posible con lo que se
pretendia.

MEJORA CONTINUA. Hoy en dia para ser competitivo en el mercado, hay que dirigirse hacia

la excelencia y eso se consigue Unicamente a través de la Mejora Continua de los
productos o servicios. Hay que implantar un Sistema de gestion que permita fabricar
exactamente lo que el cliente busca, lo que se ha programado. Hay que buscar la Calidad
Total.

Definicion: la gestién de la calidad es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas,
gue son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o
servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.

Definicion: La Calidad Total — Excelencia es una estrategia de gestidn cuyo objetivo es que
la organizacidn satisfaga de una manera equilibrada las necesidades y expectativas de los

clientes, de los empleados, de los accionistas y de la sociedad en general.
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ELABORACION E IMPLANTACION DE UN SGI BAJO LAS NORMAS UNE-EN ISO 9001:2008 Y
UNE-EN ISO 14001:2004 EN CONSTRUCCIONES FLORES

Amaia Gofii Berduque Ingenieria Industrial

Resumimos las distintas etapas de la evolucidn de la calidad en el siguiente gréfico:

Enfoque de la Cahdad
F 3

GESTION DE
TODOS LOS
ELEMENT (S DE
La
ORGANIZACTION

CLIENTE

PRODUCTO CONTROL DE LA CALIDAILY

Y

I I
1920 1950 1970 2001

Evolucion de la Calidad

Esta evolucion del concepto de calidad esta muy ligada a la evolucién de los sistemas de
produccién de los ultimos afios. Estos han evolucionado desde la produccién en masa

hasta la produccion ajustada.

Aios
20 70 90
En masa ajustada

Sistemas de

produccion

—

Conformidad con Satisfaccion Satisfaccion
Concepto de
calidad especificaciones de las de los
necesidades empleados,
del cliente accionistas,
sociedad

—

Control de Gestion de la Calidad total-
Etapas de la
.. calidad calidad excelencia
gestion de
la calidad
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3.1.5.2. Padres de la calidad

Haremos referencia a los llamados cinco grandes de la calidad, gracias a ellos la calidad ha

evolucionado hasta donde nosotros la conocemos hoy en dia.

Edwards Deming: desarrolld el Control Estadistico de la Calidad, demostrando en el
afio 1940, que los controles estadisticos podrian ser  utilizados  tanto

en operaciones de oficina como en las industriales.

Por otro lado, planted que la Calidad se lograba disminuyendo los costes al
producirse menos errores, menos reprocesos, mejor utilizacién de la maquinaria, del equipo y de
los materiales, y menos demora en la fabricacién y en la entrega. Su estrategia se basaba en

catorce puntos claves:

1. Crear un propdsito de mejora del producto y del servicio.

2. Adoptar una filosofia que elimine los niveles aceptados de errores.

3. Suspender la dependencia de la inspeccién mediante el control del proceso.

4. Terminar con la practica de hacer negocios obre la base del precio.
(Homologacién de los proveedores que genere confianza y fidelidad).

5. Mejorar constantemente y para siempre el sistema de trabajo mediante la
planificacién y mediante la aplicacion de una metodologia concreta en la
produccién.

Aplicar métodos de entrenamiento en el trabajo.
Adoptar un concepto de Liderazgo que permita fomentar el trabajo en equipo y
lograr una mayor productividad.

8. Eliminar el miedo y fomentar la confianza para que todos trabajen con
efectividad.

9. Romper las barreras entre los departamentos. Todos forman parte del mismo
equipo y deben trabajar en la misma direccion.

10. Eliminar esléganes y metas encaminadas a incrementar la productividad si no se
proporcionan los medios adecuados para ello.

11. Eliminar cuotas numéricas. Si la principal meta es la cantidad, la calidad se ve
afectada.

12. Eliminar las barreras que se encuentran entre el trabajador y el derecho a sentirse
orgulloso de su trabajo.

13. Instituir programas de formacidn para mejorar las capacidades.

14. Crear una estructura en la alta direccidn que impulse los 13 puntos anteriores.

Todo esto se resume facilmente en su Ciclo PDCA de Mejora Continua, conocido
como Ciclo Deming: Planificar (P), hacer lo que se planifica (D), medir y controlar lo que se hace

(C), y actuar en consecuencia para Mejorar los Resultados (A).
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Joseph M. Juran: Juran sefald que el control estadistico de la calidad tiene un
limite y que es necesario que el mismo se convierta en un instrumento de la
alta direccion, y dijo que "para obtener calidad es necesario que todos participen

desde el principio. Si sélo se hiciera como inspecciones de la calidad, estariamos

solamente impidiendo que salgan productos defectuosos y no que se produzcan

defectos".

Definio la calidad como la "Adecuacion al uso", es decir, la forma de adecuar las caracteristicas de
un producto al uso que le va a dar el consumidor. Se puede decir que es el promotor del
Aseguramiento de la Calidad y que sienta las bases para La Calidad Total.

Propuso una Trilogia de Calidad basada en:

e Planificacion de la Calidad: Consiste en determinar las necesidades de los clientes
y desarrollar los productos y actividades idoneos para satisfacerlas. Hay que
identificar a los clientes para poder determinar sus necesidades, y hay que tener
en cuenta sus percepciones, que aungque nos parezcan irreales, para ellos son una
realidad y por lo tanto, hay que tomarlas en serio.

e Control de Calidad: Consiste en evaluar el comportamiento real de la calidad,
comparando los resultados obtenidos con los objetivos propuestos para luego,
actuar reduciendo las diferencias.

e Mejora de Calidad: Establecer un plan anual con el objetivo de lograr un cambio

ventajoso y permanente que conduzca a la Mejora Continua.
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Armand V. Feigenbaum: fue el fundador del concepto de Control Total de la
Calidad (CTC) al cual define como "un sistema eficaz para integrar los esfuerzos
en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de la calidad, realizados
por los diversos grupos de laorganizacion, de modo que sea posible

producir bienes y serviciosa los niveles mas econdmicos y que sean

compatibles con la plena satisfaccién de los clientes". Siendo la calidad tarea de
todos en una organizacidn, él temia que se convirtiera en tarea de nadie, entonces sugirié que el
control total de la calidad estuviera respaldado por una funcién gerencial bien organizada, cuya
Unica area de especializacion fuera la calidad de los productos y cuya Unica drea de operaciones
fuera el control de la calidad, de ahi es que nacen los llamados Departamentos de Control de la
Calidad.

Kaoru Ishikawa: Ishikawa retoma el término de Feigenbaum de Control Total de la

Calidad, pero al estilo japonés y prefiere llamarlo "control de calidad en toda

la empresa"”, y significa que toda persona de la empresa debera estudiar, participar

r. y practicar el control de la calidad.

Philip B. Crosby: desarrolla toda una teoria basado fundamentalmente en que lo
gue cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad, de todas las acciones que
resaltan de no hacer las cosas bien desde la primera vez, de ahi su tesis de la

prevencion. Comparte la idea de Ishikawa de que la calidad es |la oportunidad y

obligacion de los dirigentes, y para lograr el compromiso por la calidad en la alta
direccion, desarrolld6 como instrumento el "cuadro de madurez" que permite realizar

un diagndstico y posibilita saber qué acciones desarrollar.

Otros han surgido después y son de reconocimiento mundial, pero los aportes de

estas cinco personas fueron los que mas impacto ocasionaron.

3.1.6. Calidad Total y la Gestion de la Calidad Total

La concepcion actual de la calidad responde a la aportacidn de diferentes teorias
surgidas a lo largo del siglo XX. Hoy en dia, la “Calidad Total” es el compendio de las “mejores
practicas” en el dmbito de la gestién de organizaciones. A estas “mejores practicas”, se les suele
denominar los ocho “Principios de la Calidad Total — Excelencia” o “Conceptos fundamentales de

la Excelencia en la Gestion”:

e Orientacién hacia los resultados
e Orientacion al cliente

e Liderazgo y coherencia en los objetivos
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e Gestidon por procesos y hechos

e Desarrollo e implicaciéon de las personas

e Aprendizaje, innovacién y mejora continuos
e Desarrollo de alianzas

e Responsabilidad social

3.1.6.1. Modelos de Gestion de Calidad Total - Excelencia

El desarrollo de la “Calidad Total” a escala internacional ha dado lugar a la aparicién

de varios modelos de Excelencia en la Gestidon. Estos modelos tienen una doble utilidad:

e Identifican los principios de la excelencia mediante un marco-modelo de gestién, formado
por listados de buenas practicas aplicables a la mayoria de las organizaciones (los ocho
Conceptos Fundamentales antes listados).

e Sirven como instrumento de autoevaluacién para el personal interno de las
organizaciones. Por otra parte, los organismos que gestionan dichos modelos, los
difunden a través de la entrega anual de premios que se entregan como resultado de las

evaluaciones externas llevadas a cabo por personal ajeno a la organizacion.

En la siguiente tabla se presentan los 4 modelos de Excelencia mas difundidos, junto con los
organismos que los gestionan. A pesar de las peculiaridades de cada uno de ellos, en todos estan

presentes los ocho“Principios basicos de la Calidad Total — Excelencia” descritos anteriormente.

Una caracteristica comun a todos ellos es que son dindmicos, y como tal, van evolucionando y

adaptandose a los cambios que se producen en el entorno.

Centenares de expertos enriquecen estos modelos, afio tras afio, con sus aportaciones:
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up

Modelo Fecha de creacién Organismo que lo web

gestiona
Deming 1951 JUSE (Japdn) WWW.juse.or.jp
Malcom Baldrige 1987 Fundacion para el www.baldrige.com

premio de Calidad
Malcolm Baldrige

(EEUV)

EFQM 1988 European Foundation www.efgm.org
for Quality
Management

(Europa)

Modelo 1998 Fundibeq www.fundibeg.org

iberoamericano

3.1.6.2.  Modelo Europeo de Calidad (EFQM)

En 1998, 14 importantes empresas de Europa tomaron la iniciativa de crear la
Fundacién Europea para la Gestién de Calidad — European Foundation for Quality Management
(E.F.Q.M.), reconociendo el potencial de la “Calidad Total — Excelencia” como ventaja competitiva.
La EFQM cuenta con mas de 1.000 miembros, procedentes de la mayoria de paises de Europa y de
todos los sectores de actividad, tanto del sector privado como publico. Su misidn es mejorar la

competitividad de las organizaciones europeas mediante la mejora de su gestion.

La EFQM desarrollé en 1991, el Modelo EFQM de Excelencia y puso en marcha el
Premio Europeo a la Calidad, que fue entregado por primera vez en 1992, y que es un mecanismo
de reconocimiento a las organizaciones mas destacadas, asi como un mecanismo para difundir las

mejores practicas existentes en el ambito europeo.

El modelo EFQM de Excelencia se basa en la siguiente premisa:

“Los Resultados Excelentes en el rendimiento general de una organizacidn, en sus Clientes,

Personas y en la Sociedad en la que actua, se logran mediante un Liderazgo que dirija e impulse la
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Politica y Estrategia, que se hara realidad a través de las Personas de la organizacidn, las Alianzas y

Recursos y los Procesos”.
El Modelo EFQM se compone de 9 Criterios:
Criterios “Agentes” (5):

e Liderazgo
e Politica y Estrategia
e Personas
e Alianzas y Recursos
e Procesos
Criterios “Resultados” (4):
e Resultados en los Clientes
e Resultados en las Personas
e Resultados en la Sociedad

e Resultados Clave

El Modelo EFQM también adopta el ciclo PDCA antes mencionado, lo ajusta a su
modelo afiadiéndole matices, y lo denomina légica “REDER”, siglas que representan Resultados,

Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision.

Gréficamente, el Modelo EFQM se representa de la forma que presentamos a
continuacién. A cada criterio, le corresponde un peso especifico (%) dentro del Modelo, y todos
ellos estdn unidos entre si. Los conceptos de “Aprendizaje, Creatividad e Innovacion” alimentan el

ciclo de mejora:

“Agentes Facilitadores” “‘Resultados”
(Qué y cémo lo hacemos) (Qué conseguimos)

IIIIIIIIIIIIIIIIII»
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CRITERIOS “AGENTES FACILITADORES” DEL MODELO EFOM

Los Criterios del grupo de Agentes Facilitadores reflejan cémo actua la organizacion.
Cada Criterio Agente se descompone en varios subcriterios que deben ser tenidos en cuenta por
la organizacién. Asi mismo, cada subcriterio, a su vez, es complementado por una lista de Areas a
tratar (recopilaciones de buenas practicas y ejemplos que sirven para interpretar el significado de
cada subcriterio). Cada organizacién debe seleccionar aquellas Areas a tratar que sean mas
significativas para ella, pudiendo tomar algunas de las que aparecen recogidas en el Modelo
EFQM u otras que tengan especial importancia para sus actividades.

CRITERIOS “RESULTADOS” EN EL MODELO EFOM

Los Criterios Resultados tratan de lo que la organizacidn ha alcanzado en el pasado, y
de lo que estd alcanzando en la actualidad, en relacién a sus Grupos de Interés (Clientes, Personas
y Sociedad), y en relacién a sus Resultados Clave.

Los Criterios Resultados también se descomponen en Subcriterios y Areas a tratar, al igual que los
Agentes.

Coémo analizar los Resultados de una organizacién presenta:

e Sison relevantes (abarcan las politicas relevantes de la organizacién)
e Sison fiables, precisos

e Siestdn segmentados correctamente (por tipo de pacientes ...)

e Simejoran a lo largo de los afios

e Sialcanzan los objetivos marcados en la planificacién

e Sisuperan o no a la competencia o al mejor del sector de actividad

e Simuestran causa-efecto respecto a lo planificado en los Criterios Agentes

De esta manera, el analisis de los Criterios Resultados nos permitirda mejorar la gestion de
nuestros Criterios Agentes.

METODOLOGIAS DE MEJORA QUE APOYAN EL. MODELO EFQM

Existen numerosas metodologias y herramientas que permiten mejorar las formas de gestionar y

obtener mejores resultados.
Caracteristicas de las Metodologias de Mejora:

o Refuerzan el Liderazgo (Criterio 1) pues actlan sobre el papel que deben
desarrollar los Lideres, modificando sus compromisos y su labor.

e Requieren cierto grado de formalizacion de un plan para llevarlas a cabo y deben
estar al servicio de los objetivos estratégicos de la organizacidn. Asi, inciden en la

Politica y Estrategia (Criterio 2).
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e Impactan sobre las Personas (Criterio 3) e introducen modificaciones sobre sus
actitudes, aptitudes y comportamientos.

e Conllevan un mejor aprovechamiento de los Recursos (Criterio 4) de uno u otro
tipo.

e Incrementan la eficacia y eficiencia de los Procesos (Criterio 5).

e Mejoran los Resultados en los Clientes (Criterio 6), Resultados Personas (Criterio
7) y Resultados Sociedad (Criterio 8) y, generalmente, repercuten sobre los
Resultados Clave (Criterio 9).

A continuacién, presentamos cuatro de las numerosas metodologias existentes y en

gué forma su aplicacion refuerza uno o varios de los Criterios del Modelo:

Norma ISO 9001

La nueva norma ISO 9001 incorpora aspectos como la medida de la satisfaccion de
los Clientes y el establecimiento de objetivos de mejora continua, con los cuales se refuerza el
ciclo de gestion de la calidad de los productos y servicios. Por todo ello, cuando una organizaciéon
aplique los contenidos de esta norma en su Sistema de Gestidn de la Calidad, estard mejorando su
forma de gestionar, principalmente, en el Criterio Procesos (Criterio 5) y en el Criterio Resultados
en los Clientes (Criterio 6) del Modelo EFQM de Excelencia.

Norma ISO 14001

La aplicacion de un Sistema de Gestion Medioambiental siguiendo las directrices
contenidas en esta norma, permite a las empresas desarrollar productos menos lesivos con el
medio ambiente y mejorar la gestidn de sus recursos, reduciendo el consumo de materias primas,
agua y energia; aprovechando y minimizando los residuos y reduciendo los costes de embalaje,

almacenamiento y transporte.

Por lo tanto incide, principalmente, en el Criterio Alianzas y Recursos (Criterio 4) y en
el impacto social o Criterio Resultados en la Sociedad (Criterio 8).

Gestion de Procesos

Se puede definir un “Proceso” como cualquier secuencia repetitiva de actividades
gue una o varias personas (Intervinientes) desarrollan para hacer llegar "algo" (Salida) a "alguien"
(Destinatario), a partir de unos recursos que se utilizan (recursos amortizables que necesitan

emplear los intervinientes) o bien se consumen (Entradas al proceso).

La gestidon y mejora de procesos es uno de los pilares sobre los que descansa la gestion segun los
principios de “Calidad Total / Excelencia”. Por tanto, actua, principalmente, en el Criterio Procesos
(Criterio 5).

Las organizaciones se gestionan a través de diferentes procesos que conjuntamente

componen el “Mapa de Procesos” de cada organizacion. Los procesos de una organizacidon deben
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estar interrelacionados entre si, lo que evita descoordinaciones, demoras... previniendo la falta de

eficacia y de eficiencia.

Las organizaciones consiguen hacer llegar sus servicios a sus destinatarios (cliente,
paciente, siguiente departamento interno, alumno a una jornada, ciudadana/o) a través de los
Procesos. Los procesos condicionan la satisfaccidon del destinatario y por lo tanto, la probabilidad

de que en el futuro éste siga contando con nuestra organizacién.

Metodologia 55

Las 5S son las iniciales de cinco palabras japonesas a las que debe su nombre esta metodologia,
en castellano son las siguientes:

e Separar innecesarios: Consiste en identificar y separar los materiales necesarios
de los innecesarios y en desprenderse de éstos ultimos.

e Situar necesarios: Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e
identificarse los materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido
encontrarlos, utilizarlos y reponerlos.

e Suprimir suciedad: Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad,
asegurando que todos los medios se encuentran siempre en perfecto estado
operativo.

e Sefalizar anomalias: Consiste en distinguir facilmente una situacion normal de
otra anormal, mediante normas sencillas y visibles para todos.

e Seguir mejorando: Consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con las

normas establecidas.

Las Cinco Fases componen un todo integrado y se abordan de forma sucesiva, una
tras otra. Su aplicacion conduce a mejorar el aprovechamiento de los recursos, reduciendo
averias, stocks, transportes, tiempos de cambio de utillaje, etc. Para implantar esta metodologia
es necesaria la implicacidn de la Direccidn, formar y motivar a las personas. El objetivo es mejorar
el lugar de trabajo y una mayor cooperacidn y trabajar en equipo. Por tanto incide,
principalmente, en los Criterios del Modelo EFQM Personas (3); Alianzas y Recursos (4);
Resultados en las Personas (7) y Resultados Clave (9).

3.2. Medio ambiente

3.2.1. Definicion

Se entiende por medio ambiente a todo lo que rodea a un ser vivo. Desde el punto
de vista humano, se refiere al entorno que afecta y condiciona especialmente las circunstancias
de vida de laspersonaso de la sociedaden su conjunto. Comprende el conjunto de
valores naturales, sociales y culturales existentes en un lugar y en un momento determinado, que

influyen en la vida del ser humano y en las generaciones venideras. Es decir, no se trata sdélo del
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espacio en el que se desarrolla lavida, sino que también comprende seres vivos, objetos,

agua, suelo, aire y las relaciones entre ellos, asi como elementos tan intangibles como la cultura.

La palabra medio procede del latin medium (género neutro); como adjetivo, del
latin medius (género masculino). La palabra ambiente procede del latin ambiens, ambientis, del
verbo ambere, "rodear", "estar a ambos lados". Se podria considerar a la expresidn medio
ambiente como pleonasmo porque las acepciones de los dos elementos de tales grafias son
coincidentes con la acepcién inherente a cuando van juntos. Sin embargo, algunas acepciones de
ambas palabras por separado son diferentes. Lo que permite su comprension es el contexto. Por
ejemplo, otras acepciones, metaféricas, del término ambiente aluden a sectores sociales,
como ambiente popular o ambiente aristocratico; o actitudes, como tener buen ambiente con los

amigos.

Pese a que la forma habitual es escribir y pronunciar dos palabras (medio ambiente),
la Real Academia Espafiola, en su Diccionario Panhispanico de Dudas (DPD), recomienda el uso y
la escritura en un solo vocablo medioambiente y de la forma adjetivada medioambiental.

En la Teoria general de sistemas, un ambiente es un complejo de factores externos
gue actulan sobre un sistema y determinan su curso y su forma de existencia. Un ambiente podria
considerarse como un superconjunto en el cual el sistema dado es un subconjunto. Puede constar
de uno o mas pardmetros, fisicos o de otra naturaleza. El ambiente de un sistema dado debe

interactuar necesariamente con los seres vivos.
Estos factores externos son:

Ambiente fisico:
e  Geografia Fisica
e Geologia
e (lima
e Contaminacion
Ambiente bioldgico:
e Poblacién humana: Demografia.
e Flora: fuente de alimentos o productores.
e Fauna: animales consumidores primarios, secundarios, etcétera.
Ambiente socioeconémico:
e Ocupacioén laboral o trabajo: exposicidon a agentes quimicos, fisicos.
e Urbanizacion o el desarrollo cultural de cada familia

e Desastres: guerras, inundaciones(precipitaciones)
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3.2.2. Historia del concepto ambiental

e Hipdcrates(460-375 afios antes de Cristo), en su obra Aires, aguas y lugares,
resalta la importancia del ambiente como causa de enfermedad.

e Thomas Sydenham (1624-1689) y Giovanni Maria Lancisi (1654-1720) formulan
la teoria miasmatica, en la que el miasma es un conjunto de emanaciones fétidas
de suelos y aguas impuras que son causa de enfermedad.

e En elsiglo XIX, con Chadwick William Farr (1807-1883), con la mortalidad de los
mineros, John Snow (1813-1858) con "Sobre el modo de transmision del célera",
se consolidan la importancia del ambiente en epidemiologia y la necesidad de

utilizar métodos numéricos.

3.2.3. Factores naturales

En la actualidad existen altos niveles de contaminacidn causados por el hombre. Pero
no sélo éste contamina, sino que también existen factores naturales que, asi como benefician,

también pueden perjudicar al entorno. Algunos de éstos son:

3.2.3.1. Organismos vivos

Animales de pastoreo como los vacunos son beneficiosos para la vegetacidn. Sus
heces abonan la tierra. Los caprinos, con sus pezufias y su manera de obtener su

alimento erosionan, afectan adversamente, la tierra.

3.2.3.2. Clima

e lalluviaes necesaria para el crecimiento vegetal, pero en exceso provoca
ahogamiento de las plantas.

e Elvientosirve para dispersién de polen y semillas, proceso benéfico para la
vegetacioén, pero en demasia provoca erosion.

e Llanieve quema las plantas. Sin embargo, para fructificar, algunos tipos de
vegetacién como la araucaria requieren un golpe de frio.

e Laluz del sol es fundamental en la fotosintesis.

e El calor es necesario pero en exceso genera sequia, y ésta, esterilidad de la tierra.

3.2.3.3. Relieve

Existen relieves beneficiosos (como los montes repletos de arboles) y perjudiciales,
como los volcanes, que pueden afectar el terreno ya sea por ceniza o por riesgo de explosion

magmatica.

Cualquier irregularidad ocurrida en la superficie terrestre forma el relieve. Por ende,
puede dar lugar tanto a elevaciones como a hundimientos en el terreno. El relieve actual de la

Tierra es resultado de un largo proceso. Segun la teoria de la tectdnica de placas, la litosfera esta
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dividida en diversas placas tectdnicas que se desplazan lentamente, lo cual provoca que la
superficie terrestre esté en cambio continuo (teoria de la deriva continental).
3.2.3.4. Deforestacion
Es un factor que en gran manera afecta a la tierra porque los arboles y plantas
demoran mucho en volver a crecer y son elementos importantes para el medio ambiente.
3.2.3.5.  Sobreforestacion

Este extremo también resulta perjudicial al entorno, pues demasiada
vegetacién absorbe todos los minerales de la superficie donde se encuentra. De este modo el
suelo se queda sin minerales suficientes para su propio desarrollo. Una manera de evitar esto

consiste en utilizar la rotacién de cultivos adecuada a la zona.

3.2.3.6. Incendios forestales

Se le podria denominar un tipo de deforestacidn con efectos adversos masivos y
duraderos al terreno. La tierra que ha sido expuesta a incendio demora cientos de afos para

volver a ser utilizable.
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4. NORMALIZACION

4.1. Introduccion

Una norma es un documento técnico que contiene especificaciones técnicas de
aplicacién voluntaria. Estan elaboradas por consenso de las partes interesadas. Las normas
ofrecen un lenguaje comun de comunicacion entre las empresas y son un patréon necesario de

confianza entre cliente y proveedor.

Consecuentemente, la normalizacién es una actividad colectiva encaminada a
establecer soluciones a situaciones repetitivas, a sistematizar actuaciones. Consiste en la

elaboracion, difusién y aplicacion de normas.
La normalizacidn tiene ventajas:

e Para fabricantes: racionaliza variedades y tipos de productos, mejora la gestion y
el disefo, facilita la comercializacién de los productos...

e Para consumidores: establece niveles de calidad y seguridad de los productos,
facilita la comparacién entre ofertas...

e Para la administracidon: ayuda al desarrollo econédmico, agiliza el comercio,

simplifica la elaboracién de textos legales...

Por eso la normalizacién es un campo muy amplio. Se normalizan maquinas vy
conjuntos, materiales, productos, métodos de ensayos, sistemas de gestidon (calidad, medio

ambiente, riesgos laborales,...) etc.

Los documentos normativos son de diferentes tipos segun el organismo que los haya
elaborado y se pueden clasificar en normas regionales, nacionales e internacionales. Por ejemplo,
la norma UNE-EN ISO 9001:2008 es una norma internacional elaborada por ISO. EN nos da a
entender que es una norma para Europa y UNE para Espafia.

4.2. Normas ISO

4.2.1. Familias de normas ISO 9000

Son un conjunto de normas elaboradas por la ISO, acréonimo de Organizacion
Internacional para la Estandarizacidén o International Organization for Standardization. Se han
elaborado para asistir a las organizaciones de todo tipo, tamafio y sector en la implementacion y
operacion de sistemas de gestion eficaces. Forman un conjunto coherente a pesar de que algunas

pueden ser usadas por separado, sin tener que utilizar todas necesariamente.
4.2.1.1. Norma I1SO 9000:

Describe los fundamentos de los SGC y define los términos relativos al SGC. Contiene

el vocabulario usado en la norma 9001.La ultima version es de 2005
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4.2.1.2. Norma ISO 9001:

Especifica los requisitos para los SGC aplicables a toda organizacién que desee
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y

los reglamentarios que le sean de aplicacidn. Su objetivo es aumentar la satisfaccién del cliente.

Sus requisitos pueden ser de aplicaciéon interna por las organizaciones, para

certificacion o con fines contractuales.

4.2.1.3. Normas ISO 9002 Y 9003:

En cuanto al contenido de las normas I1SO 9002 y 9003, la mayoria de los capitulos
que las integran estdn ya incluidos en la 9001. Por consiguiente, era la mds completa de las que se
empleaban como estandar de certificacién. Ahora estan fuera de uso.

4.2.1.4. Norma ISO 9004:

Contiene las directrices para conseguir un SGC eficaz y eficiente sostenido en el
tiempo. Esta orientada para que sea usada por la direccién de las organizaciones, ya que el
objetivo que persigue es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de clientes y

otras partes interesadas.
4.2.1.5. Norma ISO 19011:

Proporciona orientacion para las auditorias de SGC y de gestiéon ambiental. Como por

ejemplo el especificado en ISO 14001.

De todo este conjunto de normas, la ISO 9001 es la que contiene el modelo de

gestidn y es la Unica certificable.

4.2.2. Familias de normas ISO 14000

Familia andloga a la 9000, pero enfocada al sistema de
>\ gestion medioambiental. ISO 14001:2004 proporciona los requisitos e
\\\;ﬂ ISO 14004:2004 las directrices.

v() 14001 ISO 14001 es una herramienta de gestién que habilita a

organizaciones de cualquier tipo y tamafio a identificar y controlar el

impacto ambiental de sus productos y mejorar continuamente en

-— cuestiones medioambientales
4.2.2.1. Norma ISO 14000

Guia en los principios ambientales, sistemas y técnicas que se utilizan.
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4.2.2.2. Norma ISO 14001

Sistemas de Gestién ambiental. Requisitos con orientacion a su uso. Es la norma

certificable.
Contiene los elementos principales de un SIGMA.
4.2.2.3. Norma ISO 14004

Guias generales. Guia practica para crear un SIGMA efectivo o mejorar el existente.

Es una norma de aplicacién interna. Coordinacién con 9001.
4.2.2.4. Norma ISO 14010
Principios generales de auditorias ambientales.

Determinar si el SIGMA o algun elemento opera de acuerdo al plan establecido. Es

valido para auditorias externas o internas.

4.2.2.5. Norma ISO 14011

Directrices y procedimientos para las auditorias.
4.2.2.6. Norma ISO 14012

Criterios de calificacidn de auditores.
4.2.2.7. Norma ISO 14013

Guias de consulta para la revisién ambiental.
4.2.2.8. Norma ISO 14014

Guia para la revision inicial.
4.2.2.9. Norma ISO 14015

Guia para la evaluacién del emplazamiento medioambiental.
4.2.2.10. Norma ISO 14031

Evaluacion del comportamiento medioambiental.

Desarrolla herramientas objetivas para fijar los objetivos medioambientales. Es de

uso interno para definir y seleccionar los indicadores mas apropiados.
4.2.2.11. Norma ISO 14032
Guia de indicadores especificos para la Industria.
4.2.2.12. Norma ISO 14050

Terminologia.
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4.2.2.13. Norma ISO 14060

Guia para la inclusién de aspectos ambientales en los estandares de productos.

4.2.3. Otras normas ISO

4.2.3.1. Norma ISO/TS 16949

Responde a la necesidad de unificar todos los sistemas de requisitos que habian
creado los principales fabricantes de automdviles (EAQF, QS9000, VDA6.1 etc.).

Es una especificacidon técnica (TS) elaborada por la International Automotive Task
Force e ISO. Su rango de aplicacion es toda la cadena de suministro del automoévil y pretende

armonizar los requisitos existentes para los sistemas de calidad de la industria del automdévil.

4.3. Analisis de la norma UNE-EN ISO 9001

Sus origenes estan en la norma BS 5750, elaborada en 1979 por la entidad de
normalizacién britanica BSI (British Standards Institution). Sin embargo la norma ISO 9001 ha sido

elaborada por el comité técnico ISO/TC176 de la organizacién ISO.

La primera edicion comenzé con la version de 1987. Después de la revision de 1994
se publicé otra en 2000, esta vez con cambios sustanciales. Por ultimo, la actual es la cuarta
versién, publicada en noviembre de 2008.

En la primera y segunda versién la norma se descomponia en 3 normas:

e |SO 9001, para organizaciones con disefio de producto.

e ISO 9002, para organizaciones sin disefio de producto pero con
produccién/fabricacion.

e SO 9003, para organizaciones sin disefio de producto ni produccién/fabricacion

(comerciales).

El contenido de las 3 normas era el mismo, excepto que en cada caso se excluian los
requisitos relativos a aquello que no se aplicaba. Esta mecdnica se modificd en la tercera versidn,
unificando los 3 documentos en un Unico estandar, 1ISO 9001, sobre el cual se realizan

posteriormente las exclusiones.

4.3.1. Fundamento de la norma ISO 9001:2008

Siguiendo las funciones principales de la versién de 2000, la norma ISO 9001:2008

pone especial énfasis en los siguientes aspectos:
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e Proporcionar de forma consistente productos que cumplan los requisitos del
cliente, los legales y los reglamentarios aplicables.

e Pensar en el cliente: averiguar sus necesidades, cumplir con sus requisitos y
conocer la informacidn relativa a su grado de satisfaccion.

e Utilizar un enfoque basado en procesos y en una estructura basada en las normas
que gira en torno a un modelo de proceso que considera todo trabajo en
términos de proveedores, elementos de entrada, actividades de procesamiento e
interacciones entre procesos, resultados y clientes.

e Gestionar un sistema de procesos eficaces en lugar de documentar el sistema
sobre la base de unos procedimientos.

e El papel que desempena la alta direccion.

e Fijar objetivos mensurables en la medicion de los productos y el desempefio de
los procesos.

e Analizar y utilizar los datos para definir oportunidades de mejora.

e El concepto de mejora continua de los procesos y de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

e Utilizar un lenguaje mas facil de comprender en todos los sectores de productos,
no solo en hardware.

e Aplicar las medidas contenidas en el apartado de aplicacién para adaptar I1SO
9001:2008 a todos los tipos y tamafios de organizaciones y a todos los sectores

del mercado.

Por afiadidura, en el subapartado 0.1 de esta norma se citan los ocho principios de gestion de
calidad, que también constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de calidad de la

familia ISO 9000. No aparecen explicitamente, pero estan en 1ISO 9000:2005.

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la
organizacidn. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

e Participacidn del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacidn, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacidn.
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e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestién: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y la eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacion.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios ponen de manifiesto que las sucesivas versiones de las normas 1SO 9001
evolucionan hacia conceptos de calidad total.

AN

IS0 9001:2008
IS0 9001:2000
IS0 9001:1994

Dimension vertical de la gestion
de la calidad total

Dimensidn horizontal del
aseguramiento de la calidad en
la modalidad de normalizacion

ISO 9000

Pese a que los conceptos de la Ultima versidn estas normas de aseguramiento tienden a la calidad

total, son sustanciales las diferencias entre la norma 9001:2008 y el modelo de excelencia EFQM.
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1ISO 9001:2008 EFQM
Es una norma Es un modelo

Se determina la conformidad con dicha Mide el grado de excelencia.

norma->requisitos.

Se obtiene un certificado Se obtiene una puntuacién
Es una garantia de minimos Exige un movimiento continuo y sostenido en
la mejora.

Incorpora conceptos de EFQM en la ultima Enfoca esencialmente al cliente.

version

No contempla todas las dreas de la empresa: Contempla todas las dreas de la empresa.
solo las relevantes de forma directa para la

calidad del producto o servicio.

4.3.2. Certificacion segun ISO 9001:2008

Un sistema de gestidon de la calidad conforme a la norma UNE-EN ISO 9001:2008

consiste en un sistema de gestién documentado, compuesto de:

e Manual de Calidad

e Procedimientos

e Instrucciones técnicas
e Registros

e Otros documentos (planos, documentacion externa etc.)

Describe un modelo de organizacidon y gestion de la calidad, basado en el
cumplimiento de los principios y de los requisitos que establece la Norma ISO 9001:2008.

Dicho sistema pude ser certificado por un organismo externo, Entidad u Organismo
acreditado de Certificacién, que demuestra frente a terceros que el sistema cumple con los
requisitos establecidos en la norma. Para ello emite el correspondiente certificado de empresa

Registrada para la Norma ISO 9001, una vez superado el proceso de auditorias.
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4.3.3. Estructuray contenido de ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 estd dividida en 9 capitulos o secciones. Los cuatro primeros
son bdsicamente introductorios, el quinto determina las reglas basicas del nuevo enfoque y
finalmente los cuatro restantes contienen los requisitos para la certificacion. Siempre desde una

orientacién por procesos.

Introductorios:
e Introduccion.
e Objeto y campo de aplicacion.
e Normas para consulta.
e Términos y definiciones.
e Reglas basicas del nuevo enfoque:
e Sistema de gestién de la calidad
Requisitos de certificacion:
e Responsabilidad de la direccién
e Gestion de los recursos
e Realizacién del producto

e Medicidn, andlisis y mejora

También contiene prdlogo, anexos y bibliografia. Veamos con mas detalle el contenido de cada
capitulo.

: Introduccidn.
0.1 - Generalidades.
0.2 - Enfoque basado en procesos.
0.3 — Relacién con la norma 1SO 9004.
0.4 — Compatibilidad con otros sistemas de gestion.

Contiene generalidades sobre la norma, la importancia de adoptar un enfoque
basado en procesos, la relacién que tiene con la norma ISO 9004 y la compatibilidad con otros

sistemas de gestion.

Se hace referencia a la flexibilidad de la norma, su propdsito y por qué deberian

usarla las organizaciones.

La norma también hace referencia a los ocho principios de gestiéon de la calidad

mencionados en el punto anterior.

Igualmente se hace especial hincapié en el enfoque basado en procesos, que se

desarrolla en un apartado exclusivo de esta memoria.
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En este capitulo cero se incluyen observaciones acerca de la relacidon con la norma
ISO 9004. Ambas normas tienen campos de aplicacion distintos. Mientras que la 9001 esta
destinada para certificaciones y fines contractuales, la 9004 proporciona asesoramiento que la
direccion puede utilizar para mejorar el desempefio de la organizacion de forma global. Son

perfectamente compatibles.

Para concluir, se cita en la norma que la misma es compatible con otro tipo de
normas de gestidon ambiental, gestion de la seguridad, gestidn financiera etc. De hecho establece
requisitos comunes con estas, que constituyen la base sobre la que se integran otros sistemas de
gestion. Por ejemplo, una de las compatibilidades mas comunes y extendidas es ISO 14001:2004,
de gestién ambiental.

1: Objeto y campo de aplicacién.
1.1 - Generalidades.
1.2 - Aplicacion.

Contiene guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito. En el
segundo apartado se dice que la norma es genérica y aplicable a cualquier organizacién, aunque
se pueden realizar exclusiones. Estas no deben afectar la habilidad o responsabilidad de proveer

productos y deben limitarse a los requisitos del capitulo 7.
2: Normas para consulta.

Se cita I1SO 9000:2005 como documento de referencia indispensable, el cual contiene

fundamentos y vocabulario relativos al SGC.
3: Términos y definiciones.

Lo mas destacable es que alli donde se utilice “producto” también puede significar

“servicio”.

4: Sistema de gestién de la calidad.
4.1 - Requisitos generales.
4.2 - Requisitos de la documentacién.

Este capitulo contiene los requisitos generales y los requisitos para gestionar la

documentacidn.

5: Responsabilidad de la direccion.
5.1 - Compromiso de la direccidn.
5.2 - Enfoque al cliente.

5.3 - Politica de la calidad.

43



5.4 - Planificacién.
5.5 - Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
5.6 - Revisidn por la direccion.

Contiene los requisitos que debe cumplir la direccidn de la organizacién: definir la
politica, asegurar que las responsabilidades y autoridades estén definidas, aprobar objetivos,

comprometerse con la calidad, revisar los resultados etc.
6: Gestion de los recursos.

6.1 - Provisién de recursos.

6.2 - Recursos humanos.

6.3 - Infraestructura.

6.4 - Ambiente de trabajo.

Contiene los requisitos que se exigen en cuanto a la gestion de los recursos sobre los
gue se debe actuar: RR.HH,, infraestructura, y ambiente de trabajo. Al cual hace referencia pero
no con la intensidad de una norma de seguridad y salud, solamente en cuanto a su repercusién en

el producto.
7: Realizacion del producto.
7.1 - Planificacion de la realizacién del producto.
7.2 - Procesos relacionados con el cliente.
7.3 - Disefio y desarrollo.
7.4 - Compras.
7.5 - Produccién y prestacion del servicio.
7.6 - Control de los equipos de seguimiento y medicion.

Estan contenidos todos los requisitos que afectan a la produccidn y a la prestacién
del servicio: desde la atencidn al cliente, hasta la entrega.

8: Medicidn, analisis y mejora.
8.1 - Generalidades.
8.2 - Seguimiento y medicidn.
8.3 - Control del producto no conforme.
8.4 - Analisis de datos.

8.5 - Mejora.
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Como indica el nombre del capitulo, aqui se situan los requisitos para los procesos
cuyo objetivo es la medicidn el andlisis y la mejora. Esto es, que recopilan informacidn, la analizan,

y que actian en consecuencia.

El fin es mejorar continuamente la capacidad de la organizacién para suministrar productos que
cumplan los requisitos Que la organizaciéon busque constantemente la satisfaccidon del cliente

mediante ello.

4.3.4. Beneficios de implantar la norma ISO 9001:2008

En una encuesta realizada por ISO se confirmd que a finales de 2009 habia mas de un
millén empresas certificadas con ISO 9001:2008 enl178 paises de todo el mundo. Ademas el
crecimiento del nimero de empresas certificadas indica que sigue siendo un aseguramiento

exitoso.

Parece ser que esto es debido a que los beneficios de la implantacion son multiples y muy
variados (pueden ser directos e indirectos). No obstante se pueden resumir en los siguientes

puntos:
e Ventaja competitiva

Segun la ISO 9001, deberia ser la direccidn la que se asegure de que los directores de
los distintos departamentos se estdn acercando a un sistema de gestién. Las auditorias, la
evaluacion y el proceso de certificacion aseguran que los objetivos del negocio se alimentan del
sistema dia a dia, favoreciendo las mejores practicas de los trabajadores y de los procesos.

Es mas, esta la obtencidn de una ventaja comercial al facilitar una imagen de calidad avalada por

una entidad independiente.
e Adquisicién de nuevas capacidades: evaluacion externa y autoevaluacion

Se precisa que haya capacitacion de la empresa para realizar acciones de revision y
auditoria que permitan el mantenimiento del sistema implantado. Andalogamente, capacitacidn de

la empresa para ser auditada con el fin de obtener la certificacion.
e Mejora del funcionamiento del negocio y gestion del riesgo

La ISO 9001 ayuda a la direccidn y todos los trabajadores a mejorar el
funcionamiento de la organizacién. Les permite diferenciarse de aquellos competidores que no
usan el sistema. La certificacion también hace mas facil medir el funcionamiento y gestionar los

posibles riesgos.

e Atrae la inversidn, realza la reputacidén de la organizacidn, mejora la imagen de

marca.
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La certificacion 1ISO 9001 mejora la reputacion de marca y puede ser utilizada como
una herramienta de marketing. Manda un mensaje claro a todos los accionistas y propietarios de
que la organizaciéon estda comprometida con las normas y la mejora continua. Lo cual aporta

seguridad al inversor.
e Elimina las barreras al comercio

Al ser una norma de reconocido prestigio y de alcance internacional los obstaculos son menores
en el mercado internacional. Ademas se da el facilitamiento del acceso a nuevos mercados, ya

sean nacionales o internacionales.
e Implantacion de un SGC

La disposicidn de un Sistema de Gestion de la Calidad documentado e implantado
garantiza la gestion de todos los procesos de la empresa. Se trabaja en un enfoque por procesos
con todos los beneficios que ello implica.

Con la filosofia PDCA se obtiene una base sobre la cual realizar cualquier tipo de mejora y evaluar

los beneficios obtenidos mediante una Gestidn de Calidad perfeccionada progresivamente.
e Implantacién de otras normas y otros sistemas de gestion

Facilita el camino de la implantacion e integracién de otros sistemas de gestion,
como la gestion medioambiental, de salud y prevencién de riesgos laborales... La norma I1SO
9001:2008 es compatible con ISO 14001, OSHAS etc.

Incluso sirve de marco para la implantacién de otras normas ISO de tipo sectorial, tales como de

seguridad alimentaria, del sector de la automocion
e Acercamiento a la calidad total

Otra de las caracteristicas positivas de la norma es que puede servir como plataforma
para dar el salto a un modelo de calidad total. Por ejemplo EFQM.

e Beneficios financieros

Las companias que han invertido en un sistema de gestion de calidad ISO 9001 han
obtenido una mayor eficiencia operacional, con un consiguiente incremento de sus ventas,

resultados positivos en la inversion de los activos y una mayor rentabilidad.
e Eficacia: mejora la operaciéon y reduce gastos, ahorro de costes.

La auditoria del sistema de gestion de calidad esta orientada al proceso operativo.
Esto anima a las organizaciones a mejorar la calidad de los productos y de los servicios prestados,
ayuda a reducir el gasto y disminuir costes operativos, asi como las devoluciones y reclamaciones
de los clientes. También se reducen los costes de no calidad en la empresa. En las empresas

productivas esta reduccion supone el 20% de la facturacidn y en las de servicios el 40%, segun
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organismos reconocidos internacionalmente.A menudo se produce una sensibilizacién de la
direccion para el mantenimiento de sistemas de gestidn que mejoren la calidad y la productividad.

Se observa una mejora de la eficacia global a través de una mejor organizacion y control.
e Aumenta la comunicacién interna y eleva la moral

La ISO 9001 permite que los empleados se sientan mas involucrados a través de una
mejora en las comunicaciones, ya que fomenta la comunicaciéon interna. Ademas las evaluaciones
continuas pueden destacar cualquier deficiencia en las habilidades de los empleados y destacar

cualquier problema en el desarrollo del trabajo en equipo.

e Implantacién de una cultura participativa entre todos los miembros de la empresa
y un espiritu de mejora continua

e Incrementa la satisfaccion del cliente

La estructura PDCA” (plan, do, check, act) de la norma ISO 9001 asegura que las
necesidades de los clientes van a seguir siendo consideradas y conocidas. Adicionalmente, se
consigue la obtencién de muchos de los requisitos exigidos por los clientes en cuanto a
aseguramiento de la calidad.

e Mejora de las relaciones con el cliente y los proveedores

Se obtiene un incremento de la confianza de los actuales clientes a través de la
consecucién de la certificacién. Es un paso hacia la consolidacién y fidelizacion del cliente.
Asimismo hay una disminucion del nimero de evaluaciones por segundas partes (clientes),
facilitdndose los acuerdos entre los clientes y los suministradores, incluso en materia de calidad

concertada.
e Flexibilidad

La norma recoge los requisitos que el SGC debe cumplir, pero no dictamina cdmo deben ser
cumplidos en la organizacién. Lo cual deja un margen de flexibilidad para implantarla en

diferentes sectores, en empresas de diferentes tamafios y culturas.

En sintesis, podemos concluir que muchas de las organizaciones que deciden trabajar

de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001 optan por certificarse también.

4.4, Analisis de la norma UNE-EN ISO 14001

4.4.1. Fundamento de la norma ISO 14001:2008

En el aflo 1996, ISO propuso a las organizaciones de todo el mundo un modelo de
sistema para la gestion ambiental que se estructurd en la familia de normas I1SO 14000, cuyo

principal referente es lanormalSO 14001. Desde entonces, la norma ha sufrido una Unica
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revisién, en el afio 2004. Se espera que su proxima edicion sea publicada en 2015, coincidiendo
con la nueva edicidn de la norma de gestidn de la calidad, la sobradamente conocida ISO 9001.

Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de gestidn
ambiental (en adelante, SGA), que permite a una organizacién desarrollar e implementar una
politica y unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y la informacidn sobre los
aspectos ambientales significativos.

Es su intencidon que sea aplicable a todos los tipos y tamafios de organizaciones y que
pueda ajustarse a diversas condiciones geogréficas, culturales y sociales.El establecimiento del
SGA es una iniciativa totalmente voluntaria de la empresa, por la cual se compromete a cumplir
unos objetivos ambientales fijados por ella misma en funcién de su situacidon y sus condiciones
particulares.

La Norma UNE-EN ISO 14001:2004 aporta la siguiente definiciéon del SGA: “Parte del
sistema de gestidon de una organizacién, empleada para desarrollar e implementar su politica
ambiental y gestionar sus aspectos ambientales”. “Un sistema de gestién incluye la estructura de
la organizacién, la planificacion de actividades, las responsabilidades, las précticas, los

procedimientos, los procesos y los recursos”.

4.4.2. Certificacion segun ISO 14001:2008

El SGA propuesto por la norma ISO 14001 proporciona un modelo estructurado para
la consecucidon de mejoras continuas, con un ritmo de aplicacién y extension que debe ser
determinado por la organizacion, a la vista de factores econdmicos y otras circunstancias. Por
consiguiente, el sistema por si mismo no produce una reduccién de los impactos ambientales
negativos (aparte de las derivadas de la disciplina y del control sistematico de los procesos), pero
capacita a la organizacidn para alcanzar y controlar sistemdaticamente el nivel de comportamiento
ambiental que se proponga a si misma.

Ahora bien, una vez implementado, el SGA deberia capacitar a la organizacidn para:

e Establecer una politica Ambiental adecuada a sus propésitos,

e |dentificar los aspectos Ambientales asociados a sus actividades (pasadas,

actuales o planificados) para determinar los impactos ambientales significativos,

e Identificar los requisitos legales y reglamentarios aplicables y evaluar su grado de

cumplimiento;

e Identificar las prioridades y fijar los objetivos y metas ambientales adecuados;

e Establecer una estructura y un programa para llevar a cabo la politica y alcanzar

los objetivos,

e Llevar a cabo la planificacion, el control y el seguimiento, las acciones correctivas

y preventivas, las auditorias y las revisiones por la direccién, a fin de asegurar que
se cumple con la politica y que el SGA es eficaz, y

e Ser capaz de adaptarse a circunstancias cambiantes.
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4.4.3. Requisitos de ISO 14001:2008

Politica medioambiental: Es la declaracion de intenciones y principios de la organizacion
en relacién con su comportamiento medioambiental general, que proporciona un marco
para su actuacidn y para establecer sus objetivos y metas medioambientales.
Planificacién: Una vez que la organizacion ha definido los principios basicos de su sistema
de gestion, a través del establecimiento de la politica medioambiental, la norma ISO
14001 requiere que se desarrolle un plan para su cumplimiento.

Aspectos medioambientales: Los aspectos medioambientales son los elementos de las
actividades, productos o servicios de la organizacion que pueden interactuar con el medio
ambiente. Su identificacién representa la base del SGMA, ya que las partes de dicho
sistema son conformadas y puestas en practica a partir de su definicion y de los impactos
medioambientales asociados, considerando impacto medioambiental cualquier cambio
en el medio ambiente, sea adverso o beneficioso, resultante en todo o en parte de las
actividades, productos y servicios de la organizacion.

Requisitos legales y otros requisitos: La organizacidn debe establecer y mantener un
procedimiento para la identificacién, la actualizacidn, el registro y el acceso a los
requisitos legales y a otros requisitos a los que quiera someterse voluntariamente y que
sean aplicables a los aspectos medioambientales asociados a sus actividades, productos o
servicios.

Objetivos y metas medioambientales: Objetivos son cada uno de los “fines de caracter
general, que tienen su origen en la politica medioambiental que una organizacidn se
marca asi misma y que estan cuantificados siempre que sea posible”. Una meta es un
“requisito detallado de actuacién que proviene de los objetivos medioambientales”. Los
objetivos y las metas definen la proporcion de mejora continua que la organizacion
intenta alcanzar en su actuacién medioambiental. La evaluacion de los aspectos
identificados asociados a impactos significativos es requisito previo para elegir objetivos y
metas.

Programa de gestion medioambiental: El programa debe ser una descripcidn
documentada de los medios para lograr los objetivos y metas medioambientales
(convirtiéndose en el documento que define el alcance y nivel de mejora de la gestion
medioambiental).

Estructura y responsabilidades: Las funciones, las responsabilidades y la autoridad deben
estar definidas y documentadas. La Direccidn debe proveer los recursos esenciales para la
implantacién y control del SGMA, incluyendo tanto recursos humanos y conocimientos
especializados como recursos técnicos y financieros.

Formacidn, sensibilizacién y competencia profesional: Es preciso que todo el personal

cuyo trabajo pueda generar un impacto significativo sobre el medio ambiente, haya

49



recibido una formacién adecuada y tenga la suficiente experiencia y competencia
profesional.

Comunicacidn: Se requieren procedimientos actualizados para asegurar: La comunicacidn
interna entre los distintos niveles y funciones de la organizacién. La comunicacion externa
de manera que se reciban, documenten y se respondan a las comunicaciones relevantes
de partes interesadas definidas.

Documentaciéon del SGMA: La organizacion debe establecer y mantener al dia la
informacidn para: Describir los elementos basicos del SGMA vy su interrelacion. Orientar
sobre la informacidn de referencia.

Podemos separar la documentacidn en cuatro partes diferenciadas:

— Manual del SGMA: es el documento base que recoge la politica y directrices
generales de la organizacion en materia de gestion medioambiental.

— Procedimientos: son documentos que describen cémo realizar en la practica
aquellas actividades relacionadas con el SGMA.

— Programa de gestion medioambiental: constituye el documento que describe de
una manera documentada los medios, calendario y responsabilidades designadas
para conseguir los objetivos y metas medioambientales. Su gestién y control se
documenta en el procedimiento general correspondiente o en el manual.

— Otros documentos: se trata de los documentos externos del SGMA, en particular
sus interrelaciones con el sistema de gestion de la calidad, los planes de seguridad
e higiene y los planes de formacién (planes de emergencia, programas de
formacidn, planes de auditorias,...).

Control de la documentaciéon: Deben existir procedimientos actualizados para controlar la
documentacion necesaria para la implantacién y mantenimiento efectivos del SGMA.
Control operacional: La organizacién, en funcidn de su politica, objetivos y metas, debe
identificar aquellas operaciones que presentan aspectos medioambientales. La
organizacion debe establecer la relacién entre los aspectos medioambientales
identificados y las actividades, servicios y productos asociados. A partir de aqui se
conocen las operaciones en las que habria que integrar una metodologia con el fin de
eliminar los riesgos de una incorrecta gestion que pueda dar lugar a un posible efecto
sobre el entorno.

Planes de emergencia y capacidad de respuesta: Se deben elaborar y mantener
actualizados procedimientos para identificar y responder a accidentes potenciales y para
prevenir y reducir los impactos medioambientales que pueden ser consecuencia de ellos.
Asimismo, es importante revisar y comprobar periédicamente la documentacion aplicable
a estas situaciones.

Seguimiento y medicién: La organizacion debe plantearse qué actividades y operaciones

pueden producir impactos medioambientales significativos, a través de qué parametros
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se produce la interaccién con el entorno y qué métodos de medicién son los mas
adecuados.

e No conformidad, accidn correctiva y accion preventiva: Para proceder a la correccién de
las no conformidades detectadas durante el proceso de comprobacién se deben
establecer y actualizar procedimientos que definan la responsabilidad y la autoridad para
controlar e investigar las no conformidades, llevando a cabo acciones encaminadas a la
reduccion de cualquier impacto producido, asi como para iniciar y completar acciones
correctivas y preventivas correspondientes. El proceso de identificacion de no
conformidades, o de situaciones que pudieran dar lugar a no conformidades, se lleva a
cabo bien por los procesos de revisién y verificaciéon del sistema, bien por las deficiencias
observadas durante el desarrollo del mismo.

e  Registros: Su principal funcidn es proporcionar evidencias acerca de la ejecucién del
sistema, de forma que cualquier persona de la organizacién o ajena a ella pueda deducir,

tras su analisis, si se han obtenido, o no, los objetivos, metas y criterios de actuacion.

4.4.4. Beneficios de implantar la norma ISO 14001:2008
La certificacion ISO 14001 ofrece una gama de beneficios para su organizacion:

e Reducir los costes: como la norma ISO 14001 requiere un compromiso con la
mejora continua del SGA, el establecimiento de objetivos de mejora ayuda a la
organizacidn a un uso mas eficiente de las materias primas, ayudando asi a
reducir los costes

e Gestion del cumplimiento de la legislacién: la certificacion I1SO 14001 puede
ayudar a reducir el esfuerzo necesario para gestionar el cumplimiento legal y a la
gestidn de sus riesgos ambientales

e Reducir la duplicacidon de esfuerzos: su sistema de gestidon permite integrar los
requisitos de ésta y otras normas de gestién en un Unico sistema de negocio para
reducir la duplicacién de esfuerzos y los costes

e Gestionar su reputacién: la certificacién 1ISO 14001 le ayuda a reducir los riesgos
asociados a cualquier coste o dafio a su reputacién asociada a sanciones, y
construye su imagen publica hacia sus clientes, organismos reguladores vy
principales partes interesadas

e Ser el proveedor elegido y aumentar su ventaja competitiva: le permite trabajar
con las empresas que valoran las organizaciones que son respetuosas con el

medio ambiente
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5. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

5.1. Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas que transforman las
entradas en resultados.

CONTROLES

¥

PROCESO

ENTRADAS RESULTADOS

actividad actividad actividad

{}

RECURSOS

Ademads cada proceso tiene un proveedor y un cliente, con los cuales hay un
feedback de informacidn, como por ejemplo requisitos.

Los elementos de entrada de un proceso son generalmente los resultados de otros
procesos. De esta forma el cliente de un proceso puede ser otro proceso; andlogamente el

Entonces, el resultado de una serie de procesos que estan mutuamente relacionados e
interactUan en una organizacion, es el producto.

CONTROLES Y
RECURSOS

2

SISTEMA
=
PROVEEDOR PROCESO | PROCESO | RESULTADOS)
~—— 1\ N~ AN

PROCESO I

Requisitos y retroalimemacién—J LRequisi'{os y retroalimentacion

Todas las actividades de la organizacidn, desde la planificacidn de las compras hasta
la atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como procesos. Para operar de

manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
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interrelacionados y que interactuan. La identificacién y gestién sistematica de los procesos que se
realizan en la organizacidn y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como

enfoque basado en procesos.

ISO 9001 pretende fomentar la adopcidon del enfoque basado en procesos para
gestionar una organizacion. Este tipo de gestidn por procesos, cuando se utiliza en el desarrollo, la
implementacién y la mejora de la eficacia de un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), concentra

su atencion en:

e la comprension y el cumplimiento de los requisitos de los clientes de cada
proceso.

e La necesidad de considerar y de planificar los procesos en términos que aporten
valor (el cliente no debe pagar por algo que no le aporte valor),

e El control, la medicién y la obtencién de resultados del desempefo y de la eficacia
de los procesos

e La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La gestion de procesos no va dirigida a la deteccién de errores en el servicio, sino que
la forma de concebir cada proceso ha de permitir evaluar las desviaciones del mismo, con el fin de

corregir sus tendencias antes de que se produzca un resultado defectuoso.

Para que un conjunto de actividades ligadas entre si conduzcan a un resultado
determinado es necesario definir y controlar el proceso del que forman parte. La importancia de
dirigir y controlar un proceso radica que no es posible actuar directamente sobre los resultados,
ya que el propio proceso conduce a ellos. Para controlar el efecto (resultado) hay que actuar
sobre la causa (proceso).

La gestidon por procesos estd dirigida a realizar procesos competitivos y capaces de
reaccionar auténomamente a los cambios mediante el control constante de la capacidad de cada
proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la orientacién de las actividades hacia la
plena satisfaccion del cliente y de sus necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para

que la organizacidn alcance unos altos niveles de eficiencia.

5.2. Gestion por procesos vs. Gestion tradicional

La Gestion tradicional se basa en el funcionamiento de la empresa de forma vertical,
seccionando a la empresa en departamentos y dificultando con ello su interrelacién, perdiéndose
de vista a los clientes tanto internos como externos. Se ha demostrado su poca efectividad al ser
incapaz de orientar la empresa en lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

clientes.
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La Gestidn por Procesos es un enfoque que facilita la mejorara de la eficiencia y la
eficacia de la gestion empresarial, marcada en la actualidad por el gran dinamismo del mercado y
por las nuevas tecnologias. Esta nueva filosofia ha cambiado totalmente la visidon de la gestién
empresarial, de tal modo que estd incluida en todos los modelos de calidad como son EFQM, 1SO

9001-2000, etc. (la primera norma ISO 9001, de 1994, empleaba la Gestidn por Funciones)

Vemos a continuacién un cuadro comparativo entre la gestién por departamentos (tradicional) y
la gestidon por procesos.
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ELABORACION E IMPLANTACION DE UN SGI BAJO LAS NORMAS UNE-EN ISO 9001:2008 Y

UNE-EN ISO 14001:2004 EN CONSTRUCCIONES FLORES

Amaia Gofii Berduque

Ingenieria Industrial

Gestion por departamentos

Gestidn por procesos

Forma de trabajo

Palabra clave

Responsable

Toma de decisiones
Informacion
Coordinacion

Mando

Objetivo

Alcance

Departamentos especializados
Jerarquia, control

Burocracia, formalismo

Departamento: forma

organizativa

Jefes funcionales
Centralizada

Via jerarquizada
Jerarquia para coordinar

Mando de control/supervisidn

Cumplimiento de desempefio
Eficiencia, productividad

Como hacer mejor las tareas

Mejoras de alcance limitado

Procesos de valor afiadido

Cliente, autonomia,
autocontrol
Flexibilidad, cambio,
innovacion
Proceso: forma natural de

organizar el trabajo
Responsable de los procesos
Es parte del trabajo de todos
Informacién compartida
Coordina el equipo de proceso
Mando por excepcion, apoyo

Compromiso con el resultado
Eficacia, competitividad
Qué tareas hay que hacer y

para qué

Alcance amplio, interfuncional

5.3.

No todos los procesos de una organizacidn tienen la misma influencia en la satisfaccidn de los
clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen corporativa, en la satisfaccidn del personal...

Clasificaciones de los tipos de procesos

Es conveniente clasificar los procesos, teniendo en consideracién su impacto en estos dmbitos.

Los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos, Clave, de Apoyo.

Procesos Estratégicos:



Procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la
organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes a la mayor
parte de negocios (marketing estratégico y estudios de mercado, planificacidon y seguimiento de
objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccién de los

clientes...).

Sin embargo, los procesos que permiten desplegar la estrategia son muy diversos, dependiendo
precisamente de la estrategia adoptada. Asi, por ejemplo, en una empresa de consultoria que
pretenda ser reconocida en el mercado por la elevada capacitacién de sus consultores los
procesos de formacidn y gestion del conocimiento deberian ser considerados estratégicos. Por el
contrario, en otra empresa de consultoria centrada en la prestacion de servicios soportados en
aplicaciones informaticas, el proceso de desarrollo de aplicaciones informaticas para la prestacion
de servicios deberia ser considerado estratégico.

Los procesos estratégicos intervienen en la visién de una organizacién.
Procesos Clave:

Los procesos clave son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente
en su satisfaccidon o insatisfaccion. Componen la cadena del valor de la organizacion. También
pueden considerarse procesos clave aquellos que, aunque no afiadan valor al cliente, consuman
muchos recursos. Por ejemplo, en una empresa de transporte de pasajeros por avién, el
mantenimiento de las aeronaves e instalaciones es clave por sus implicaciones en la seguridad, el
confort para los pasajeros la productividad y la rentabilidad para la empresa. El mismo proceso de
mantenimiento puede ser considerado como proceso de apoyo en otros sectores en los que no
tiene tanta relevancia, como por ejemplo una empresa de servicios de formacion. Del mismo
modo, el proceso de compras puede ser considerado clave en empresas dedicadas a la
distribucidn comercial, por su influencia en los resultados econémicos y los plazos de servicio
mientras que el proceso de compras puede ser considerado proceso de apoyo en una empresa

servicios.

Los procesos clave intervienen en la misidn, pero no necesariamente en la vision de la

organizacion.
Procesos de Apoyo:

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema de
gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni clave. Normalmente estos procesos estan
muy relacionados con requisitos de las normas que establecen modelos de gestidén. Son procesos

de apoyo, por ejemplo:

Control de la Documentacion Auditorias Internas, No Conformidades, Correcciones y Acciones
Correctivas, Gestion de Productos No conformes Gestién de Equipos de Inspeccion, Medicién y

Ensayo, Etc.
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ELABORACION E IMPLANTACION DE UN SGI BAJO LAS NORMAS UNE-EN ISO 9001:2008 Y
UNE-EN ISO 14001:2004 EN CONSTRUCCIONES FLORES

Amaia Gofii Berduque Ingenieria Industrial

Estos procesos no intervienen en la visién ni en la misién de la organizacion.
Facilitar la Integracion de los diferentes sistemas de gestion

Los procesos de una organizacion pueden verse afectados por diversos requisitos legales y/o
normativos, del cliente, internos y externos, medioambientales, de calidad, de seguridad, de
medio ambiente, de productividad, ... Pueden surgir nuevos requisitos o verse modificados los

actuales, pero la estructura de procesos no tiene porqué sufrir modificaciones.

5.4. Como abordar la gestion por procesos

Las organizaciones deben adoptar métodos apropiados para realizar el seguimiento y
la medicion de los procesos de su sistema de gestién de la calidad. Los resultados obtenidos al
realizar la medicidn de los procesos deben mostrar la evidencia del cumplimiento de las
expectativas de los clientes, el correcto funcionamiento de cada proceso y el funcionamiento
eficaz global del sistema de gestion de la calidad.

Un método para realizar el seguimiento y medicién de los procesos podria

..

Los procesos del sistema deberian estar identificados previamente en un mapa de

contemplar las siguientes etapas:

1. identificar los procesos

Determlnar

valores Segu1m|ento
del indicador

procesos, segln se determina en el apartado 4.2.2. Manual de calidad de la norma ISO
9001:2008.

2. Identificacién de aspectos a controlar

Para cada uno de los procesos del sistema debemos identificar los aspectos del
mismo que deben ser seguidos y medidos. Para ello es necesario contestar a tres preguntas:

¢Qué relacion tiene cada proceso con la satisfaccién de los clientes?
¢Qué objetivos o resultados se esperan del proceso?
¢Qué esperan, o qué requisitos contemplan, del mismo los procesos del sistema

relacionados?

Asi podriamos obtener aspectos a medir como el tiempo de respuesta, porcentaje de
éxito en las operaciones, aceptacién de propuestas por parte de los clientes, etc.

3. Asociar el indicador a cada uno de los aspectos a controlar
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A cada aspecto a controlar debemos asociar uno o varios indicadores medibles para

la realizacién del seguimiento.
4. Determinacion de valores esperados y metodologia de medicidn

Una vez definidos los indicadores de los procesos, es necesario determinar la
metodologia que llevara a cabo la organizacidn para realizar su medicidn y su seguimiento. Es
necesario definir aspectos como las responsabilidades sobre la medicién, el origen de los datos
(¢de qué registros del sistema obtenemos la informacién?), la frecuencia de la medicién y el
soporte o registro en el que se anotaran los resultados.

ISO 9001:2008, en el apartado 8.2.3., incluye la necesidad de determinar unos
resultados planificados, por lo tanto cada indicador debe tener asociados unos valores dptimos o
deseables y unos valores de alerta.

5. Realizacidn del seguimiento y la medicion del indicador

Con la frecuencia definida para cada indicador deben realizarse las mediciones y el
analisis de los resultados. Una manera muy recomendable de anotar y mostrar estos resultados es

utilizar graficos en los que se pueda apreciar la evolucién temporal del indicador.
6. Analisis de datos y apertura de acciones correctivas y preventivas

La anotacion de los resultados no es suficiente, es necesario realizar su analisis y
prestar atencidon a las tendencias. Por norma general, se deberian emprenderan acciones
correctivas cuando el valor del indicador supere o caiga por debajo de los valores de alerta
previamente definidos. Si la tendencia del indicador es negativa y todavia no se ha superado el
valor de alerta es aconsejable emprender acciones preventivas para encaminar los resultados

hacia valores 6ptimos.

5.5. La gestion por procesos en Construcciones Flores

5.5.1. Introduccion

Bajo el marco de la elaboracién e implantacién de la ISO 9001:2008, se presenta

también la oportunidad inmejorable de implantar la gestidn por procesos.

Las tareas llevadas a cabo en este tema han sido de vital importancia porque sientan
las bases del SGI. Se ha tomado la gestion por procesos como hecho clave desde el que se parte

para implantar (y gestionar) el sistema de calidad y los requerimientos de la ISO.

En el momento en el que se empezo a realizar este proyecto, Construcciones Flores no contaba

con una gestion por procesos, por ello se ha procedido a su elaboraciéon e implantacién.
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Actualmente Construcciones Flores se encuentra a caballo entre la segunda y tercera fase de la

gestidn por procesos: seguimiento, implantaciéon y mejora.

Tras un exhaustivo analisis de la actividad de la empresa, se han identificado y
definido todos los procesos. Estos, quedan recogidos en el mapa de procesos. De cada uno de los
procesos se han elaborado su procedimiento correspondiente que describe su actividad de
forma general. Se ha tratado de adjudicar un procedimiento a cada proceso con el fin de crear un
sistema lo mds sencillo posible. No obstante en algunos casos no ha sido posible, adjudicando mas
de un procedimiento para cada proceso. Es el caso de la gestion documental, que se ha
dividido en los procedimientos “gestiéon de la documentacion y registros” y “gestion de la
documentacidon externa y requisitos legales”. En algunos procedimientos fue necesario

profundizar con las instrucciones técnicas necesarias.

Todo esto ha permitido a Construcciones Flores dar un nuevo enfoque a la empresa y por otro

lado comenzar a funcionar de una forma mas sistematica y ordenada.

5.5.2. Sistema de indicadores y recogida de datos

Después de detallar todos los procesos y los procedimientos necesarios, hubo que
determinar los indicadores para la evaluacion y andlisis de la evolucidn de dichos procedimientos.
Para ello, se realizd una primera lista a partir de un brainstorming para obtener posibles
indicadores. De ahi se filtré el resultado, gracias a las aportaciones de cada uno de los
trabajadores., eligiendo de esta manera 41 indicadores de todos los procedimientos operativos.
Con ellos, se elabord una hoja Excel de indicadores y una plantilla con tablas y gréaficos que

contienen la informacién necesaria.

Si bien hay muchos indicadores, muchos de ellos no contienen informacién todavia

debido al poco recorrido que tiene este sistema de gestidn.

Por otro lado, la recogida de datos en las empresas de este sector es complicada.
Alguno de los indicadores como el consumo energético, volumen de agua vertida,... es dificil de
contabilizar. En las obras se utilizan las infraestructuras publicas o privadas (del cliente) para la

realizacion de su actividad, por ello se dificulta su valoracidn.

Ademas, la dificil situacidn que ha atravesado la empresa en los ultimos afios y que le
ha imposibilitado tener actividad, obstaculiza aiun mas la toma de datos de indicadores como

n u

“namero de licitaciones presentadas”, “nimero de licitaciones obtenidas”...
En relacidn a este sistema de recogida de datos, se estan obteniendo otras ventajas:

e Cumplimentar los indicadores
Facilitar informacién sobre el desarrollo de la obra, lo cual permite a la direccién a
establecer acciones correctivas o preventivas para mejorar el desarrollo de la misma.

Pone de manifiesto la eficiencia de los trabajadores, las maquinas y el proceso en general.
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e Se detectan anomalias y fallos mas facilmente, e incluso se ponen de manifiesto
otras nuevas.

e Facilita una futura recogida de datos de aquellos indicadores que hasta el
momento se consideraba complicada

e Permitir crear conciencia de la importancia de la implantacion de un SGI entre los
trabajadores.

e Crear habitos de trabajo y disciplina.

No obstante el sistema no asegura la fiabilidad y veracidad de los datos. Puede haber
confusiones, informacion errénea, partes no cumplimentados... al igual que el resto del sistema,
los indicadores, como todos los demds registros, tiene muy poco recorrido. El formato utilizado
para recoger esta informacién es demasiado sencillo y es valido en una primera versién, pero sera

necesario perfeccionarlo en sucesivas certificaciones en la medida que la empresa vaya creciendo

Se incluye en los anexos documentacién relativa a los indicadores.

5.5.3. Formacion

A pesar de que la empresa Construcciones Flores habia obtenido la certificacion con
anterioridad, considero que seria muy util realizar una sesidon formativa acerca de la gestidn por
procesos. A pesar de que se realice con posterioridad a la certificacién, esta sesidn permitiria

enfocar de una forma mas positiva las posibles mejoras

Las maneras mas sencillas, breves y faciles de entender estos conceptos son, bajo mi
punto de vista, una sesién de power point y/o una sesién de video, una pagina de consulta que
explica de manera gréfica y sencilla los conceptos es http://www.euskalit.net/nueva/videos.php

En ningun caso deberian sobrepasar la media hora de formacidn, ya que bastaria con

que se asimilaran los conceptos basicos.
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6. SISTEMA DE GESTION INTEGRADO: GESTION DE CALIDAD Y
MEDIOAMBIENTE

6.1. Introduccion

Los acontecimientos mundiales ocurridos en los ultimos afios han provocado la
necesidad de transformar la concepciéon que se ha tenido de la Gestion Empresarial, y en
particular, la necesidad de acoplarla a los cambios del entorno con una vision de empresa

enfocada a la excelencia.

La evolucién permanente y sistematica de la calidad se ha convertido en una
importante premisa para alcanzar el desarrollo, su implantacidn y posterior certificacion, segun la
NC ISO 9001:2008, ha propiciado que las organizaciones se familiaricen con la estructura de un
sistema de gestion.

La empresa debe incorporar en su sistema de gestion tanto la calidad como la gestién
del medioambiente, lo que en este caso concreto de Construcciones Flores hemos llamado un
sistema integrado, a pesar de que, normalmente, se conoce como sistema de gestion integrado a

la gestién de calidad, medio ambiente y seguridad y salud laboral.

La integracién de los Sistemas de Gestién de la Calidad, Medio Ambiente segun las
NC ISO 9001, NCISO 14001, en un sistema Unico, permite una gestion mas eficaz y eficiente de
los procesos, optimizar los recursos, aprovechar las sinergias mutuas la gestion beneficiando a la

empresa a mejorar su competitividad y toma de decisiones.

Se define el Sistema de Gestién Integrado (SGI) como el conjunto formado por la estructura de
la organizacion, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos que se

establecen para llevar a cabo la gestion integrada de los sistemas.

6.2. Caracteristicas del Sistema de Gestion Integrado

El establecimiento del Sistema de Gestidn Integrado en la organizacidn transitard por diversas

etapas las que dependen de multiples factores, entre las que pueden sefalarse las siguientes:

e Caracteristicas de la organizacién y complejidad de sus procesos.
e Nivel de desarrollo de los Sistemas de Gestion Empresarial.

e Exigencias del mercado.

e Nivel de compromiso de la Alta Direccidn y de los trabajadores.

e Personal, recursos e intensidad con que se enfrente la tarea.

El Sistema de Gestidn Integrado presenta las caracteristicas siguientes:
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e Sistémico: Se aplica en el marco de todas las actividades que se ejecutan en la
organizacién y es valido solo si cada uno de los sistemas que lo integran interactda con los
demas armdnicamente.

e Diferenciador: Establece una politicay un responsable Unico de los sistemas; funciones,
responsabilidades y autoridades diferenciadas y diferentes niveles y tipos de documentos.

e Sistematico: Los requisitos de Calidad, Medio Ambiente se entienden como una parte
mas de la tarea y estan totalmente incorporados en las actividades operativas. Se
establecen objetivos y metas coherentes con la politica.

e Desarrollador: La implantacién de la documentacion se realiza de forma progresiva
para poder realizar los ajustes adecuados en la misma y en la estructura empresarial,
hasta encontrar una adecuada y visible correspondencia entre la complejidad requerida
por la variante de integracion seleccionada y los beneficios alcanzados con esta
implantacion.

e Objetivo: Los objetivos que se plantea estan en correspondencia con el diagndstico, la
necesidad de fortalecer la Gestion Empresarial y elevar la competitividad de la Empresa

e Participativo: Incluye la participacidn en todas las etapas de las partes interesadas.

e Flexible: Las acciones que se desarrollan durante todas las etapas se adaptan al contexto
de la organizacidn y tienen en cuenta las particularidades de las partes involucradas.

e Dialéctico: Se presenten contradicciones entre los componentes del sistema, que

permiten su desarrollo y la mejora continua de la Gestién Empresarial en la organizacion.

6.3. Plan de Integracion

Objetivo: Establecer un programa de actividades planificadas para ejecutar

eficazmente y de forma controlada la integracion de los sistemas.

Actividades: El plan de integracion se desarrolla como resultado de la Revisidn de la
Situacidén de Partida/Diagndstico y la Seleccion del Método de Integracion, debe contener los
objetivos a conseguir, acciones a tomar, plazos, responsables y recursos que garantizan la
implantaciéon eficaz del Sistema de Gestion Integrado (SGI), teniendo en cuenta las

particularidades de la organizacion.
El Plan de integracidn abarca acciones dirigidas a:

e Definicion de la Politica de Gestién Integrada.
e Estructura del Sistema de Gestion Integrado.
e Implantacion del sistema.

e Divulgacion de las acciones desarrolladas.
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6.3.1.

Definiciéon de la Politica de Gestion Integrada

La Politica de Gestion Integrada de la organizacion es un documento publico, que

debera ser coherente con las otras politicas y estrategias globales de la organizacién, la alta

direccion debe asegurarse que la politica:

Es adecuada al propdsito de la organizacion.

Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del Sistema de Gestion Integrado.

Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los Objetivos del
Sistema de Gestion Integrado.

Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

Es revisada para su continua adecuacion.

La Politica de Gestidn Integrada puede utilizarse para la mejora siempre que:

6.3.2.

Sea coherente con la vision y estrategia de la alta direccion para el futuro de Ia
organizacion.

Permita que los objetivos del Sistema de Gestidén Integrado sean entendidos y
perseguidos a través de toda la organizacién.

Demuestre el compromiso de la alta direccién hacia la Calidad, el Medio
Ambiente y la provisién de recursos adecuados para el logro de los objetivos.
Ayude a promover un compromiso hacia estas disciplinas en todos los niveles de
la organizacién, con claro liderazgo por la alta direccién

Incluya la mejora continua en relacidn con la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes y otras partes interesadas.

Se formule de manera eficaz y se comunique eficientemente.

La Politica de Gestidn Integrada debera revisarse periédicamente.

Estructura del Sistema de Gestion Integrado.

El Sistema de Gestidon Integrado debe estructurarse y adaptarse al tipo vy

caracteristicas de la organizacién, tomando en consideracién los elementos que sean apropiados

para su estructuracion.

La estructura del sistema debe ser tal que sea factible realizar un control ordenado y permanente

sobre la totalidad de las actividades que afectan los resultados, asi como medir la eficacia del

desempeno del mismo

Para ello se debe definir claramente:

La estructura organizativa (incluye responsabilidades, autoridad y comunicacién).
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e Los procesos que se llevan a cabo para cumplir con la finalidad.
e La estructura documental del sistema.

e Losrecursos con los cuales se dispone.
Estructura organizativa.

La Alta Direccion debera designar representante(s) especificos, quien(es), independientemente de

otras responsabilidades, tendrd(n) funciones, responsabilidades y autoridades definidas para:

Garantizar que se establezca, aplique y mantenga el Sistema de Gestién Integrado de
acuerdo con los requisitos de las normas o especificaciones de los Sistemas.

Informar a la alta direccidn sobre el desempefio del Sistema de Gestidn Integrado para su
revisién incluido las recomendaciones para la mejora.

Identificar, documentar y comunicar las funciones, responsabilidades y autoridades de las
personas involucradas con el sistema de gestidon y sus interrelaciones dentro de la

organizacion.
Adicionalmente deberd establecer, aplicar y mantener medidas eficaces para:

La comunicacién interna entre los diversos niveles y funciones de la organizacién.
Recibir, registrar y responder las comunicaciones pertinentes de las partes interesadas.
Decidir si se va a comunicar activamente con partes interesadas externas y documentar

su decision.
Procesos
Para cumplir las politicas y objetivos declarados para el sistema la Organizacion debera:

Identificar los procesos necesarios para aplicar, operar y mantener el Sistema de Gestion
Integrado.

Determinar la secuencia e interaccién y su aplicabilidad para la integracion.

Determinar criterios y métodos necesarios para garantizar la eficacia de la operacién y
control de los procesos.

Garantizar la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la operacién y el
monitoreo de los procesos.

Monitorear, medir y analizar los procesos, y aplicar las acciones necesarias para lograr los

resultados planificados y la mejora continua del desempefio global de la organizacidn.

Estructura documental

La documentacion del Sistema de Gestidn Integrado se estructura en niveles de
acuerdo a su importancia y rango y debe incluir los documentos necesarios para responder a los
requisitos y retos planteados, constituye el soporte del sistema, pues en ella se plasman no sélo

las formas de operar de la organizacién sino toda la informacién que permite el desarrollo de
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todos los procesos y la toma de decisiones, es una herramienta eficaz para la administracion de

los procesos.

La documentacién del sistema de gestion incluye:

Descripcion del alcance del sistema de gestion, incluyendo las normas vy
especificaciones de los Sistemas de Gestidn de la Calidad y el Medio Ambiente.
Declaraciones de las politicas y los objetivos.

Un manual que describa los elementos principales del sistema de gestidon y su
interaccion, incluyendo politicas, procesos y procedimientos comunes vy
referencias a documentos afines.

Documentos que la organizacion considera necesarios para garantizar

la planificacién, operacién y control eficaces de sus procesos.

En la documentacion del Sistema de Gestidon Integrado deberd quedar definido como se inserta el

mismo dentro del Sistema de Direccion y Gestion Empresarial de la Organizacion. (Ver Anexo 2).

Gestion de los recursos.

La Alta Direccidon debera:

6.3.3.

Garantizar que el personal, que trabaja para la organizacién o en su nombre, sea
competente para las tareas que se les ha asignado.

Evaluar la eficacia de las acciones emprendidas para garantizar la competencia.
Garantizar que el personal esté consciente de la relevancia e importancia de sus
actividades y de como contribuye al logro de los objetivos.

Determinar, proveer y mantener los recursos y la infraestructura que necesita

para lograr sus objetivos.

Implantacion del Sistema de Gestion Integrado

Para abordar la implantacién del Sistema de Gestidon Integrado es necesario

desarrollar un conjunto de actividades para su puesta en marcha:

1. Elaborar el calendario de desarrollo y/o modificacién de los documentos y de su

implantacién, incluye entre otros:

La documentacién que define el proceso o actividad.

Los responsables de la elaboracién, revisién, aprobacidn vy distribucién de la
documentacion.

Los plazos para la realizacion de las actividades.

Los recursos necesarios (humanos, de formacion, de equipamiento, materiales,
etc.).

Los registros de datos que se generen durante el proceso.
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2. Chequeo del cumplimiento del cronograma de implantacidn.
3.  Evaluar la eficacia del proceso de implantacidn.

La eficacia del proceso de implantacién reviste gran importancia dentro del Sistema
de Gestidon Integrado, la documentacion del sistema debe estar en los puntos de uso, ser
de dominio de todas las personas involucradas y garantizar el acceso del personal a la misma
permanentemente, sin embargo el proceso de implantacidon del sistema no concluye con la

realizacion de estas actividades, sino que debe ser objeto de mantenimiento y mejora continua.

La implantacion de la documentacion es recomendable desarrollarla
progresivamente, en la medida que se elabora y aprueba la misma, no es necesario esperar a que
se termine toda la documentacion. Su duracién esta en dependencia del alcance y magnitud de la
documentacion, asi como de la propia eficiencia con que se haya trabajado en las etapas
precedentes.

Divulgacion y promocion de las acciones desarrolladas.

Las acciones de divulgacién estaran encaminadas a dar a conocer al personal
involucrado, tanto interno como externo, sobre la marcha del Sistema de Gestion Integrado en la

organizacion.

6.3.4. Seguimiento del Plan de Integracion.

La organizacién debe programar reuniones periddicas del Comité de Gestiéon Integrado para
chequear el cumplimiento del plan de integracién con una frecuencia tal que permita valorar el

cumplimiento de los objetivos previstos, prever los cambios necesarios y la actualizacién del plan.

Los informes de los resultados de la revision seran distribuidos a todas las partes implicadas en el

proceso de integracion.

6.3.4.1. Auditorias Internas

Las auditorias internas se practican al Sistema de Gestidn Integrado en la medida que
se vaya implantando la documentacién que lo conforma, para comprobar si se cumplen en la
organizacidn las practicas establecidas relativas a la Calidad y al Medio Ambiente. Se apoya en el
cumplimiento de los procedimientos y los registros, su ejecucién se corresponde con
los programas de auditorias y su inicio puede tener lugar aproximadamente a partir del tercer

mes de implantada la primera documentacion.

Constituye una herramienta al servicio de la gestion de la organizacién, consistente
en la evaluacidn sistematica, documentada, periddica y objetiva del funcionamiento adecuado del

sistema, proceso o actividad determinada.

La auditoria debe llevarse a cabo por personas independientes de la actividad

auditada, por lo que puede tratarse de personas ajenas o que pertenecen a la organizacion.
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Las dos normas de referencia establecen la obligaciéon de llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados, lo cual complementa evidentemente las actividades de

seguimiento y medicion.

6.3.4.2.  Revision por la Direccién

La alta direccién debe, a intervalos planificados, revisar el Sistema de Gestidn
Integrado, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revision debe
incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema, incluyendo la politica y objetivos integrados.

La informacién de entrada para la revision por la direccién debe incluir:

e Resultados de auditorias.

Retroalimentacion del cliente.

e Desempeiio de los procesos y conformidad del producto.

e Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas.
e Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion Integrado.

e Recomendaciones para la mejora.

Los resultados de la revisién permitiran a la Alta Direccién conocer qué objetivos se estan
cumpliendo, si estan posibilitando que se cumpla la Politica de Gestién Integrada y realizar una

evaluacidn del funcionamiento y eficacia del sistema.

La revision del Sistema de Gestidn Integrado tiene ventajas sobre la revision individual de cada

sistema, ya que permite:

e Un andlisis global de los hechos y los resultados.

e Mejorar la coherencia de las decisiones.

e Determinar las prioridades en los diferentes ambitos del sistema de gestion
integrado.

e Aprovechar todas las sinergias disponibles.

6.4. Mejora continua

6.4.1. Identificar las entradas para el proceso de mejora continua

La mejora continua constituye un objetivo permanente del sistema para incrementar

la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestidon

Integrado mediante el uso de la Politica de la Calidad, los Objetivos de la Calidad, los resultados
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de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisién por la

direccion, los cuales pueden utilizarse para identificar oportunidades para la mejora.

El enfoque basado en procesos permite que las acciones de mejora no se separen por

cada sistema de gestidn, se aplicara el Ciclo de mejora continua o ciclo de Deming.

La norma ISO 9001 exige como requisito desarrollar todas las actividades de mejora en dos tipos:
acciones correctivas y acciones preventivas, con exigencia, incluso, de

un procedimiento documentado para cada una de ellas.

6.4.2. Acciones o proyectos de mejora a emprender

La organizacién debera identificar las entradas para el proceso de mejora continua a
través de:

e Resultados de las auditorias al Sistema de Gestidn Integrado.

e Resultados de las revisiones por la direccién

e Desempefio de los procesos

e Desempefio de los productos

e Resultados de la medicidn de la satisfaccidn de los clientes.

e Acciones correctivas

e Acciones preventivas

Los resultados del anélisis de datos que realiza la organizacion permiten demostrar la
idoneidad y eficacia del Sistema de Gestidn Integrado y posibilita que se definan las acciones o

proyectos de mejora a emprender.

e El Comité de Gestion Integrado tiene como mision:

e Detectar, analizar y clasificar los problemas.

e Recibir y evaluar las oportunidades de mejoras.

e Establecer prioridades.

e Aprobar los responsables de los proyectos de mejoras y controlar su
cumplimiento.

e Evaluar el impacto de las acciones de mejora aplicadas en la Organizacion.

e Efectuar el reconocimiento por los resultados alcanzados.

6.4.3. Identificacion y rediseiio de los procesos de Innovacion Tecnologica

Al seleccionar los procesos que se van a innovar se deben tener en cuenta los siguientes criterios:

e Larelevancia del proceso para la ejecucién de la estrategia de la empresa.
e Lacalidady estado actual del proceso.

e El previsible nivel de resistencia al cambio.
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Para el redisefio del proceso se debera considerar las siguientes tareas:

e Evaluar la estrategia competitiva actual para determinar la direccién del proceso.

e Consultar con los clientes del proceso sobre sus expectativas respecto al mismo.

e Llevar a cabo un benchmarking de las expectativas de mejora y ejemplos de
innovacién existente.

e Fijar los objetivos de resultados del nuevo proceso.

e Determinar las caracteristicas que debe satisfacer el nuevo proceso.

e Generar ideas sobre disefios alternativos (brainstorming).

e Evaluar la factibilidad de las alternativas de disefio, y seleccionar la preferida.

e Elaborar un prototipo del nuevo proceso disefiado.

e Desarrollar una estrategia de transformacién del proceso antiguo al nuevo.

e Implantar los cambios organizativos (estructura y sistemas) necesarios.

6.4.4. Formacion

Las dos normas incluyen como requisito la formacion, seifalando la conveniencia de
detectar las carencias de conocimientos en todo el ambito de la organizacién y las acciones para
satisfacerlas, que comprendan la formacién basica, la especifica y la experiencia practica
apropiada, conservando los resultados en los registros adecuados.

Durante el desarrollo del sistema en la organizacion la formacidn juega un papel fundamental, se

lleva a cabo en cinco (5) momentos:

1. Alinicio.

2. Elaboracién de la documentacion.

3. Proceso de implantacion.

4. Formacion de auditores de gestion integrada
5. Competencia y evaluacion de los auditores

Al inicio: Esta formacién tiene como finalidad que el equipo de trabajo seleccionado
conozca las herramientas y el tipo de gestiéon que se va a implantar. Los expertos en cada tema
seran los encargados de disefar el sistema. En esta etapa la formacidn del personal estara dirigida

fundamentalmente a:

Interpretacion de normas y legislacion.
Identificacidon, analisis y documentacién de procesos.
Gestidn por procesos.

Diagnéstico.
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Elaboracion de la documentacién: Una vez que ha sido disefiado el sistema de
gestién integrada, se han identificado los requisitos y se han integrado los métodos la
organizacidon comienza el proceso de elaboracion de la documentacion. Para ello se proporciona
formacién a los equipos de trabajo encargados de la elaboracidn de la documentacién dentro de

las diferentes areas con el objetivo de que lo hagan con criterio y método.

Proceso de implantacién: Previamente a la implantacion de la documentacién se
debe formar al personal vinculado al Sistema de Gestidn Integrado en los distintos niveles de la
Organizacion: Direccidn, gestidn y operacidén. Esta formacidn permite al personal conocer el
contenido de los documentos, la totalidad del personal involucrado debe actuar conforme a los
documentos que se han elaborado. Los Documentos del Sistemas de Gestidén Integrado solo se
consideran que estan implantados cuando se encuentran en los puntos de uso y las actividades

que se describen en los mismos son de conocimiento de las personas referenciadas.

Formaciéon de auditores de gestion integrada: Los Auditores, ademds dela
educaciény experiencia laboral como parte de una funcidn profesional, deberan tener la

formacién y experiencia siguientes:

e Formacién como auditor proporcionada por la propia organizacién o por una
organizacidn externa.
e Tener experiencia en auditorias, obtenida bajo la direccién y orientacién de un

auditor con competencia como lider del equipo auditor en la misma disciplina.

El mantenimiento y la mejora de los conocimientos, habilidades y atributos personales y la
adaptacion a los cambios en la organizacion y en las normas, se han de conseguir mediante un
desarrollo profesional continuo, basado en la formacion, experiencia
adicional, entrenamiento asistido, asistencia a reuniones, seminarios y conferencias u otras

actividades pertinentes y demostrables.

Es conveniente incluir en el Programa Anual de Auditorias Internas del Sistema de Gestidn
Integrado el proceso de evaluacion de auditores y lideres de equipos.
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7. IMPLANTACION DEL SGI Y LA CERTIFICACION

7.1. Proceso de implantacion.

Un tiempo medio para la implantacién de un SGI para una empresa conviene que

esté comprendido entre 6 meses y 1 afio.

Sin embargo, la implantacién no implica consigo el hecho de obtener la certificacidn,
se incluye porque es uno de los objetivos prioritarios de muchas organizaciones que implantan un
SGl.

7.2. Las fases del proceso de implantacion

A continuacion vamos a desarrollar los pasos tipicos del proceso de implantacion en

Construcciones Flores.

I. Planteamiento inicial

1. Conocer la normay adopcién de la decision

En una reunidn inicial, nos aseguramos que la directiva, formada por Concha Flores e
Ifaki Aguado, conocia las normas y su contenido. Este es el primer requisito a tener en cuenta ya
que, por norma, la direccién tiene la obligacion de conocer las normas de las que se quiere

certificar.

Por otro lado, era necesaria realizar una valoracion acerca de las consecuencias de la

implantacidn del sistema de gestidn integrado:
e Ventajas estratégicas:

Para analizar la ventaja competitiva que la certificacion le ofrece a Construcciones
Flores, vamos a comprender brevemente la situacion de la Construccion en Espafia segun

Euroconstruct.

Las sefiales de mejora econdmica en Espafia no se notardn hasta pasado el 2015 en el

sector de la construccion.

El sector de la construccion en Espafia seguird cayendo al menos hasta el afio 2015.
Para volver a ver crecimiento en edificacion e ingenieria civilva a ser imprescindible una
recuperacion muy clara, tanto del empleo como del crédito, el consumo y el sector publico, segtn
los expertos de Euroconstruct, Las “supuestas sefiales de mejora econdmica en Espafia son todavia
demasiado débiles para hacerse notar en el sector construccion”, sefiala el informe, que sin
embargo pronostica que en los proximos afios se registrardn descensos mds moderados de la
actividad, que pasardn del 23,8 % en 2013, al 7,7 % en 2014, y al 1,5 % para 2015.

El sector sigue restringiendo todavia mds su produccion en edificacion residencial

ante un mercado inmobiliario muy poco activo y en donde la vivienda sigue deprecidndose, indica
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el estudio, que prevé la posibilidad de que a partir de 2014 se relaje esa percepcion de riesgo, con
lo que la cartera de pedidos del sector podria alcanzar las 60.000 viviendas en 2015. Los expertos
sefialan que las 45.000 viviendas visadas durante 2012 son “irrisorias si se las compara con las
medias de 250.000 unidades que se iniciaron durante la crisis 1991-1993, y son claramente
ilustrativas del alto nivel de riesgo que se percibe en el mercado para la construccion de nueva
planta”. Ese horizonte es calificado de “modesto” en términos de variacion anual de la produccion,
al prever un incremento positivo del 5% en 2014 que alcanzard el 15% positivo en 2015, pero que
“dificilmente puede calificarse como de salida de la crisis” al partir de una espectacular caida.

En cuanto a la edificacion no residencial se espera que la construccion para usos
terciarios (oficinas, comercios, ocio) se reduzca un 17 % este afio. Los prondsticos son menos
desfavorables para 2014 (-7,9 %) y 2015 (-5,2 %), ya que la recuperacion econémica va a ser lenta
y la demanda continuard encontrdndose con mucha oferta ya construida en donde elegir y con

precios competitivos, indica el informe.

La ingenieria civil continda siendo la clara victima de la contundente politica de
reduccion del déficit publico. Y es que no tan sdlo las partidas presupuestarias bajan, sino que el
volumen de pagos diferidos que hay que atender, vinculados a proyectos ya ejecutados, entorpece
el progreso de los proyectos en marcha y el inicio de otros nuevos. Se sigue a la espera de como se
va a solucionar el tema de las autopistas en quiebra, tanto por el impacto que puede causar en el
erario publico como por su valor simbdlico de cara a reactivar la colaboracion publico-privada, tan
vital para este sector. Muy parecida es la situacion en el capitulo de energia, que sigue pendiente
de las reformas anunciadas. Como en los ultimos informes publicados, la ingenieria civil sigue
siendo el segmento del mercado espafiol con las peores expectativas: -42% para 2013, -18,5%
para 2014 y -9,5% para 2015.

Dada la complicada situacién del mercado, la certificacion permite a la empresa
situarse en una posicidn preferente ante la posibilidad de la adjudicacidn de un proyecto. Incluso
en algun pliego de condiciones que se presentan en los concursos, es un requisito para poder

formar parte de las empresas concursantes.

Por ello la empresa considerd primordial en sus objetivos anuales superar y obtener
la 1SO 9001 y la I1SO 14001.

e Costesy ahorros:

Debemos tener en cuenta que los costes asociados en el proyecto de implantacién
conllevan tanto el uso de recursos internos como externos, derivados de los servicios de

consultoria y certificacién.

Por otro lado, es importante considerar que la certificacion puede permitir la

amortizacion de costes y como consecuencia, el retorno de la inversion.
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La experiencia de otras empresas ha demostrado una importante reducciéon de
costes como resultado de la implantacidn de la Norma aunque lo que realmente buscaban era el
reconocimiento internacional y adaptar la empresa a requerimientos de terceros. Diversos
estudios, aportan que la reducciéon de costes puede alcanzar hasta el 15 % de las operaciones

implantando procesos de reciclado etc.

Otra razén econdmica para la implantacidn de estas normas, no podemos calcular el
ahorro que puede suponer el evitar un solo juicio legal, en el caso de que aunque no estemos

apercibidos, incumplamos las reglamentaciones bien a nivel Nacional o Europeo.
e Recursos disponibles:

Gestionar la calidad supone, entre otras cosas, controlar los procesos para mejorar la
gestién de la organizacidn. Este control debe ser ejercido por cada uno de los responsables de los
distintos procesos y/o departamentos, y no debe ser especialmente distinto al estrictamente
necesario para la gestion habitual de su organizacidn. Sin embargo, es necesario que alguna
persona asuma el papel de Representante de la Direccién y como tal se responsabilice y garantice
el buen funcionamiento del sistema organizativo. Durante la primera fase de implantacién de ISO
en la organizacién, es muy importante la implicacion de todo el personal, con una mayor
dedicacién en el proceso del Representante de la Direccion (también llamado Responsable de
Calidad).

Sin embargo, una vez certificada la organizacién, la dedicacidon del Responsable de

Calidad va pasar a ser mas supervisora, por lo que su dedicacion a esta actividad va a disminuir.
e Tiempo necesario:

Como ya hemos comentado, para una empresa pequefia o mediana al menos es
necesario haber implantado el SGI durante 1 afio o 6 meses pero incluso con 3 meses la empresa

auditora permite su certificacion.

e Contratar asesoramiento:

El conocimiento y la experiencia de los consultores permiten conseguir implantar el

SGI de forma rdpida y eficaz adaptandose a Construcciones Flores.

El consultor ofrece atencidn personaliza y respuesta a todas las dudas que puedan

surgir durante la implantacién.
Es un recuso muy util si interesa implantar un SGI éptimo en un tiempo adecuado.
2. Diagnéstico inicial

Es preciso analizar la situacidn actual de la organizacion. La empresa Construcciones

Flores estd viviendo en la actualidad una época de transicién y de renovacién. La empresa ha
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estado en concurso de acreedores desde el afio 2008 hasta 2012 y tras él ha intentado restablecer
la actividad profesional. Los cambios que ha sufrido la compafiia tras este periodo son

apreciables.

Por un lado el tamafio ha disminuido considerablemente, actualmente la plantilla

cuenta tan solo con 11 trabajadores, se puede ver el organigrama en los anexos.

Debido a la crisis en el sector de la construcciéon que ya hemos analizado, la actividad
empresarial es baja, reducida a pequefias reformas o ventas de pequeiios activos. A pesar de ello,
la compafiia cuenta con la experiencia para llevar a cabo obras mayores. En este momento su

oferta es esperanzadora. En su actividad actual aparece:

e Creacion de ciudades:
Ha concebido la Ciudad de Gorraiz, participado en el desarrollo de la Ecociudad de
Sarriguren, mas de 4.500 viviendas construidas y diversos edificios emblematicos.
Son capaces de crear a partir de cero. De convertir un campo de cereal en una comunidad
rebosante de vida e historias. Levantar un edificio o erigir una ciudad no significa
cimentar. Tratar de sensibilizarse con el entorno; de presentir los anhelos de las personas
que alli quieren vivir y anticiparse a ellos. Construir, ademas, significa trabajar seriamente,

con los mejores profesionales, materiales y calidades.

e Activos en venta:
Ebralia-Tortosa: 75,70 ha que comprenden explotacién
agraria, activa y en produccion, con suelo de secano
para almendros y algarrobos, suelos de regadio con
plantaciones de citricos y una zona con produccion de
cereal. Adicionalmente, hay instalados elementos para
la regulacion vy distribucion de riego, almacenes

agricolas y viviendas de recreo. La finca tiene en

propiedad pozos naturales de agua de los que se
suministra el agua para el riego y mantenimiento de la explotacién agraria. La finca
cuenta con la posibilidad de llevar a cabo un Complejo Urbanistico que permitira la

ejecuciéon de 969 viviendas, campo de golf de 18 hoyos, zona deportiva y zona comercial,
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tras haberse firmado un Convenio Urbanistico con el Ayuntamiento de Tortosa que
establece las bases para el desarrollo del proyecto descrito.

— Eco ciudad de Sarriguren: Amplias y luminosas plazas de garaje en Calle Foz de
Lumbier y Calle urbasa.

— Urbanizacién Catillo de Gorraiz: Urbanizacidén situada a 10 minutos de Pamplona,
totalmente consolidada con 1.353 viviendas, campo de golf de 18 hoyos, club
deportivo, servicios comerciales, centro de salud, guarderias y servicio continuo
de transporte publico.

— Tramitacidn urbanistica que da lugar a una nueva promocién de magnificas
parcelas para la construcciéon de vivienda unifamiliar aislada, con superficies
desde 1.700m2 & 2.000m?2.

Con el anhelo de asumir proyectos de mayor envergadura, Construcciones Flores estd dispuesta a
obtener las certificaciones necesarias para formar parte de concursos para obras tanto en Espafia

como en el extranjero.

3. Crear el equipo conductor de la ISO 9001 e ISO 14001
El equipo conductor en el caso particular de Construcciones Flores sélo esta formado
por Ifaki Aguado, director adjunto, apoyado por la direccidon. Esto es asi debido al tamafio
reducido de la empresa. Ifiaki ha adquirido los conocimientos necesarios sobre el SGI y sobre la
propia organizacion. Por otro lado ha debido asumir las responsabilidades que la implantacion de
SGl supone.
4. Panificar el sistema de gestidn
Antes de la implantacién es necesario responder a las siguientes preguntas:
— éQué quiero conseguir?
— ¢Cémo lo voy a hacer?

— ¢Dodnde lo tengo que aplicar?
Y para responder a estas preguntas:

— se fijan objetivos

— se definen los recursos necesarios para llevarlos a cabo,

— se identifican las dreas de mejora.
Una vez que se han respondido las preguntas se determinan las actividades para llevarlas a cabo
se estima el tiempo necesario en un cronograma.

Las primeras actividades que se deben llevar a cabo son

— la politica de la calidad y medioambiente

— el organigrama
Toda la documentacion referente a objetivos, politica de calidad y medioambiente y el
organigrama esta en los anexos.

5. Revisiones por la direccion.
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Deben estar presentes en varios puntos del proceso de implantacidon. Donde la direccién o el
grupo implantador de ISO estimen oportuno. En este caso la direccion ha estado presente

durante todo el proceso, por ello las revisiones han sido continuas.

Il. Informaciodn, sensibilizacidon y formacidn

6. Comunicar al personal la decisién de adoptar el SGI
Debido a que se trata de un cambio en la organizacidn que va a afectar a toda la
plantilla, la direccion y el responsable del SGI informan al resto del personal. Se realizaron
reuniones informativas para este propdsito. La direccidn considerd que era importante que toda

la compafiia estuviera involucrada o al menos informada del proceso de implantacién.

I1l. Elaboracién de la base documental

7. Estudio e identificacion de procesos, andlisis de las actividades que se realizan etc.
Este ha sido un punto clave en el proceso. Conociendo los diferentes tipos de procesos que se han
definido, se estudiaron las diferentes actividades que realizaba la empresa. Para tener una visién
global de todos los procesos se retnen en un mapa de procesos. El mapa de procesos final

aparece en los anexos, a continuacion aparecen algunos previos:

MAPA DE PROCESOS

—>| PROCESOS ESTRATEGICOS |—

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS . REVISION POR LA DIRECCION
CONTROL DE INDICADORES EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCESOS OPERATIVOS li

—{ CLIENTE
VENTAS

SERVICIO POST-
VENTA

ENTRADA DE ACTIVIDAD:
LI Proyectos

[l Clientes
[1Suelos

I Ayuntamiento

GESTION URBANISTICA

TECNICOS:

GESTION COMERCIAL E:::S:SEL;?()ZE
Y RELACION CON | —
CLIENTES EJECUCION DE OBRA

CONTROL DE
EJECUCION DE OBRA

COMPRAS

—>| PROCESOS DE APOYO |—

A

GESTION ECONOMICA Y 5 - GESTION DE PREVENCION DE
FINANCIERA EENENDEE AL RIESGOS LABORALES
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PROCESOS ESTRATEGICOS

ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS

MEJORA l l SATISFACCION
CONTINUA DEL CLIENTE
PROCESOS OPERATIVOS

GESTION

REVISION POR LA DIRECCION

CONSTRUCCION
ENTE GESTION ESTUg&I\’E LA EJE%J:'I‘?\N DE SERVICIO POSVENTA ==

ASPECTOS

AMBIENTALES

VENTAS

T T

PROCESOS DE APOYO

GESTION ECONOMICA
Y FINANCIERA

GESTION PREVENCION

EEENRRL RIESGOS LABORALES

GESTION
DOCUMENTAL.

Ademas del cambio estético observamos:
— Simplificacidn de los procesos estratégicos
— Adadir la satisfaccion del cliente como una tarea entre el cliente y la compaiiia
— Reestructuracion de los procesos operativos o clave, interrelacionandolos de la
forma mas conveniente
— ARadir procesos que faltaban como la identificacién y evaluacion de los aspectos
ambientales

— Adadir procesos de apoyo importantes para la organizacion

8. Redaccion de borradores de la documentacidn

Una vez que conociamos los procesos y las actividades de cada uno de ellos, procedimos a
redactar y describir los procedimientos. Debido a que partiamos de cero con toda la
documentaciéon, empezamos con los procedimientos mas sencillos. Para estructurar las
actividades dentro del procedimiento utilizamos los diagramas de flujo siguiendo los siguientes
simbolos:
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ELABORACION E IMPLANTACION DE UN SGI BAJO LAS NORMAS UNE-EN ISO 9001:2008 Y
UNE-EN ISO 14001:2004 EN CONSTRUCCIONES FLORES

Amaia Gofii Berduque Ingenieria Industrial

No todos los procedimientos precisan de un diagrama de flujo pero en un primer
momento desarrollamos prdacticamente todos y en la medida que avanzdbamos con la
documentaciéon, modificdbamos o elimindbamos aquellos que considerdbamos erréneos o
innecesarios respectivamente.

A medida que definiamos los procedimientos surgia la necesidad de acompafiar estos
procedimientos con instrucciones técnicas, formatos o registros.

Entendemos cada uno de los términos anteriores como:

Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que
realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas

circunstancias.

Una instruccidn técnica es informacion técnica sobre la que se basan algunos de los

procedimientos de la empresa.

Un formato es el conjunto de las caracteristicas técnicas y de presentacion de un
texto, objeto o documento en distintos dmbitos.

Un registro es el documento o archivo en el cual se identifica, agrupa, codifica,
conserva y dispone todo lo referente a los productos elaborados o servicios prestados. Los
registros de calidad se deben conservar para demostrar que se ha logrado la calidad requerida y la
operacion efectiva del sistema de calidad.
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Antes de tener la documentacidn hubo varias ediciones previas.

Al mismo tiempo que redactabamos los procedimientos, también elabordbamos las

primeras ediciones del manual.

En ciertos momentos fue necesaria la colaboracidon de parte del personal de la
compafia para redactar mas fielmente el procedimiento. Esto ocurrié por ejemplo con los
procedimientos “P-7.31 Ejecucién de obra y cumplimiento de requisitos legales” o “P7-33 Gestion

urbanistica”, donde necesitamos la colaboracidn del jefe de obra.

La documentacidn que finalmente contiene el SGI con su correspondiente codificacién aparece en

un listado en los anexos.

IV. Establecimiento y seguimiento continuo del sistema

9. Distribucidn de la documentacién
Para poder continuar con la implantacién la plantilla debe conocer toda la
documentacion que se ha elaborado acerca de la actividad de la empresa de la que ellos forman
parte. Primero los procedimientos, las instrucciones, los formularios, registros y formatos. Porque
al ser un reflejo de la actividad operativa de los trabajadores resultara una documentacion mas
cercana a su dia a dia, mas facil de asimilar y comprender. A continuacidn se distribuye el manual

de calidad, que enmarca todos los documentos.

Otro objetivo por el cual se reparte la documentacion entre los trabajadores es para
qgue evaluen y corrijan si fuese necesario alguna actividad o algin punto de los procedimientos o
del manual. Quien mejor conoce un procedimiento es aquella persona que lo lleva a cabo, por esa

razon la informacién que puedan aportar al SGI es muy valiosa.
9. Implantacién de los procedimientos y utilizacidon de los documentos de calidad.

En la medida de lo posible se fueron llevando a la practica los cambios que se habian realizado en
la forma de trabajo. Se fue implantando el SGI

10. Comprobacion de la idoneidad de los procedimientos y documentos de calidad

Los procedimientos relacionados con la gestidon de la documentacién, formaciodn,
mantenimiento y de mejora a penas sufrieron cambios ya que reflejaban bastante bien la manera
de proceder de la empresa.

En un primer momento donde mds problematica surgié fue en los procedimientos
relacionados con los procesos operativos o clave.

La gran duda fue afiadir o no afiadir el procedimiento de disefio. De no afiadirlo
habia que excluirlo con su conveniente explicacidn. A pesar de haberlo considerado dentro del SGI
en un principio, llegamos a la conclusién de que Construcciones Flores no realizaba disefio. Este

proceso era externo a la empresa y por ello no formaba parte de su sistema de gestion.
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Por otro lado los procedimientos medioambientales eran totalmente nuevos para la
organizacidon y por ello su implantacion fue mas complicada de lo esperado. Los registros y
formatos no tenian datos para poder ser completados.

11. Correccion de los procedimientos y documentos de calidad.

Una vez que se habian

detectado los fallos o las posibles

Redaccién mejoras de la documentacién se
procedio a su reescritura o

correccion.

Correccién Distribucién Estos cinco ultimos
pasos realmente supusieron un
ciclo mds que un proceso lineal, ya
que se implantaba el SGI se
corregia se volvia a llevar a la

Comprobacié Implantacié practica, si era necesario se volvia

n n aimplantar...

12. Capacitar al personal.

Instruir y formar en cuanto al uso de los documentos, ensefiar su utilidad vy
prepararse de cara a una futura auditoria. Ademas para completar esta formacién, El asesor
contratado proporciond sesiones informativas acerca de lo que se estaba llevando a cabo, las
fases necesarias para la implantacidn, cual era su responsabilidad ante las nuevas implantaciones

etc.
13. Establecer mediciones del desempefio del sistema

Sistemas de indicadores, encuestas de satisfaccion... este paso de la implantacion fue

realmente uno de los mas complejos.

Por un lado la empresa no contaba con un listado de indicadores previo, por ello se
debian definir tanto los propios de la gestion de calidad como los de medioambiente. Otra
dificultad que encontramos es que debido a la poca actividad de la empresa no habia datos de

casi ninguno de ellos.

En cuanto a la encuesta de satisfaccién también supuso un problema. La empresa
contaba con pocos clientes tras el periodo de cese de su actividad. Al final se decidié por una
evaluacidn sencilla a través de entrevistas por parte de la direccidon con los pocos clientes que
habia.

80



Tanto la hoja de indicadores como las encuestas de satisfaccion aparecen en el anexo

V. .Auditoriainterna

14. Capacitacion de los auditores internos.
Formar a los trabajadores destinados a auditar en competencias de calidad y en el
funcionamiento del SGI propio si fuese necesario. Por el momento Construcciones Flores va a
contar con la colaboracién y el asesoramiento de una empresa externa para realizar la labor de

auditoria interna.

15. Realizar auditorias internas.
La auditoria interna es un procedimiento obligatorio de la norma para comprobar la

eficacia del sistema de gestién integrado.

Aunque es la propia empresa que establece la periodicidad de las auditorias es

obligatorio, por lo menos, hacer una al afio y a veces es conveniente hacer mas.

La primera auditoria interna es conveniente hacerla, aproximadamente, un mes
antes de certificarse y las otras dos meses antes de la auditoria de revisiéon anual por parte de la
certificadora para dar tiempo a corregir de forma tranquila las posibles desviaciones que se

pudieran encontrar.

La auditoria interna es una excelente herramienta para perfeccionar el sistema de

trabajo y solucionar problemas.
La auditoria interna tiene el siguiente formato:

— Objeto y bases de la auditoria

— Alcance de la auditoria

— Desviaciones encontradas

— Otras observaciones y opciones de mejora

— Puntos fuertes encontrados

En el caso de Construcciones Flores debido a que era la primera vez que iban a
obtener la certificacidn, se realizé una auditoria interna previa a la auditoria de la certificacion.

Las desviaciones que se detectaron fueron corregidas y las opciones de mejora se llevaron a cabo.
En los anexos encontramos tanto el plan de auditoria interna como el informe generado tras esta.
16. Aplicacion de medidas correctivas.

Tras la auditoria interna en la que han surgido no conformidades, hay que establecer
medidas correctivas, preventivas, herramientas de mejora...para evitar que vuelvan a surgir en el
futuro.
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Hablamos de accién correctiva cuando la no conformidad que queremos evitar ya ha
sucedido, mientras que la accién sera preventiva cuando la no conformidad adn no ha ocurrido

pero se tienen sospechas fundadas de que podria suceder.
Hay que tener en cuenta ciertos criterios antes de definir estas acciones:

Apertura de la accidn: La decisidn de iniciar una accidon correctiva o preventiva debe estar basada

en los siguientes factores:

— Incidencias o informes de no conformidad previos. No todas las no conformidades que
ocurran en una organizacién deben tener asociada una accién correctiva, serd necesario
analizar la gravedad o repetitividad de la misma.

— Resultados de auditoria. Todas las no conformidades detectadas en los procesos de
auditoria deben ser solucionadas con la accién correctiva oportuna. Los comentarios y
observaciones de las auditorias pueden ser una importante fuente de acciones
preventivas.

— Andlisis de datos e indicadores. Los resultados de los indicadores de gestién de la
organizacién deben analizarse periédicamente. Los valores negativos o con tendencia
negativa pueden generar acciones correctivas y preventivas.

— Revision del sistema por la direccion. Al menos una vez al afio, el sistema es revisado para
comprobar el correcto desempefio del mismo y la capacidad para conseguir los resultados
esperados. De esta revisién se pueden detectar necesidades de cambio que podrian

tomarse como acciones correctivas y preventivas.

analisis de informes de Agel 20
resultado de revision por CORRECTIVAS
datos e no o . L
indicadores conformidad AifimfEE Elies Y
PREVENTIVAS

En el formato que hemos utilizado en Construcciones Flores se determina claramente en la

descripcién cual es la causa que ha llevado a la instauracion de la medida correctiva o preventiva.

Andlisis de causas: La causa que origina la no conformidad es el elemento fundamental a tratar
cuando hablamos de acciones correctivas y preventivas. Conocer la causa real con el mayor

detalle facilita la toma de la accidn acertada y mejora la eficacia de las mismas.

Planificaciéon de actividades: Las acciones para eliminar la causa de la no conformidad deben
estar planificadas, esto significa que deben estar organizadas en el tiempo y que se deben definir

los recursos y responsabilidades adecuados.

Resultados de acciones: La organizacion debe registrar y verificar que se han llevado a cabo las

acciones planificadas.
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Verificacion de eficacia: Una vez realizadas las acciones es necesario comprobar que estas han

sido eficaces y que se ha eliminado la causa de origen de las no conformidades.

17. Revisidn de las medidas correctivas aplicadas.

A través de una sencilla regla de colores se pueden revisar las acciones correctivas y
preventivas. En el caso de aparecer en verde es que todavia estd abierta y en rojo cerrada. Abierta
implicaria que se estd observando su cumplimiento o su implantaciéon y cerrada que ya se ha

conseguido establecer.
VI. Certificacién

18. Solicitar la auditoria de certificacion

Una vez comprobado que el sistema funciona correctamente y se ha implementado
en toda su extensién, podemos solicitar a una entidad certificadora la realizacién de la auditoria
externa. Esta entidad serd la responsable de emitir el certificado si se cumplen todos los

requisitos.
Elegir una agencia certificadora y realizar los tramites, para ello hay que tener en cuenta:

e Acreditacion de la entidad de certificacién para la actividad: En la actualidad, en
Espaiia, existen 25 entidades de certificacidon acreditadas para sistemas de calidad
y 17 para sistemas de gestidn ambiental. La acreditacion se realiza parcialmente
por sectores de actividad, deberiamos conocer si la entidad a seleccionar se
encuentra acreditada para el sector en el que opera la organizacion.

e Precio: El coste de las auditorias depende del nimero de dias de auditoria. Las
jornadas necesarias se calculan, utilizando unas tablas aportadas por ENAC, a
apatir del nimero de empleados de la organizacion. Las tablas de ENAC son de
uso obligatorio y, por lo tanto, el numero de jornadas deberia ser siempre el
mismo, independientemente de la entidad de certificacidn seleccionada. El precio
de lajornada de auditoria segin cada entidad de certificacién puede variar,
aproximadamente, entre 700 y 1000 euros, a este precio habria que afadir otros
costes de uso de marca y desplazamientos que algunas entidades aplican. Las
empresas pequenas, como Construcciones Flores, con alrededor de 10 empleados
pueden ser auditadas en 1,5 o 2 jornadas.

e Credibilidad de la marca: La imagen de marca y la credibilidad de
la entidad de certificacion ira asociada al nombre de Ia
organizacidon certificada. Las personas que trabajan en este

campo, bien para empresas u organismos publicos, son BUREAU
conocedores de la mismavalidez de los certificadosy los RAMHRNE
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apreciardn de igual manera, aunque siempre es recomendable certificarse con

entidades ya asentadas en el mercado espafiol o internacional. Si los clientes a los

que vamos dirigidos son personas fisicas, siempre serd mas recomendable la

certificacion con las entidades mas conocidas.

En este caso se contratd a Bureau Veritas “lider mundial en servicios de verificacion,

inspeccidn y certificacidn” con pagina web http://www.bureauveritas.es/

19. Auditoria externa

Elaboracion del
programa de
auditoria

Auditoria
preliminar

Auditoria de
certificacion

Emision del
certificado

Auditoria de
revision después
del 1 afio

Evaluacién de la documentacién por el organismo: El
organismo certificador recibio, antes de que la auditoria,
la documentacidon correspondiente del SGIpara una
primera revisién. Si la documentacidn no hubiera
satisfecho todos los requisitos de la norma, el organismo
certificador hubiera dejado constancia de las
desviaciones encontradas para que se corrigieran antes

de la auditoria.

2. Elaboracidn del Programa de Auditoria: Se realizd por
Bureau Veritas y se recibié en la empresa para su

aceptacion.
3. Auditoria de certificacion:

° Comienza con una reunién inicial con

la direccidn de la empresa y los responsables de primer nivel.

e A continuacion se procede a realizar la auditoria, verificando en cada area, que las tareas

descritas en los procedimientos e instrucciones se cumplen de acuerdo con lo estipulado

en ellos. Cada tarea se revisara con cada responsable de llevarla a cabo. Ademas se realizé

una visita a una obra que la empresa tenia en ejecucion y a las instalaciones, incluyendo

un almacén donde se guardaba parte del inventario.

e Unareunion final cierra la auditoria. En ella el equipo auditor presenta a la direccién de la

empresa el "Informe de auditoria".

4. Emisidn del correspondiente certificado: La emisidn del correspondiente certificado sélo se

produce si la auditoria de certificacién ha sido realizada con éxito, es decir, si el informe de

auditoria correspondiente no determina que hay fallos cuya gravedad impiden otorgar el

certificado. En algunos casos, si hay errores graves pero que pueden resolverse con cierta rapidez,

puede darse un tiempo para implantar las medidas correctoras correspondientes, y al finalizar el

periodo otorgado, repetir la auditoria.
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ELABORACION E IMPLANTACION DE UN SGI BAJO LAS NORMAS UNE-EN ISO 9001:2008 Y
UNE-EN ISO 14001:2004 EN CONSTRUCCIONES FLORES

Amaia Gofii Berduque Ingenieria Industrial

5. Auditoria de revisién después del primer afio: El certificado tiene una validez de tres afios pero
una vez al afo se realiza una auditoria de revision Si las auditorias de revisién no son superadas

con éxito, suponen la inmediata retirada del correspondiente certificado.
En el informe sobre la certificacion ISO 9001:
Surgidé una no conformidad menor:

Fecha Organizacion Contrato n® Mimero de NC

300672014 |CONSTRUCCIONES JUAN BAUTISTA FLORES, 8360873 GKSMMDEZ0
S.A (CONSTRUCCIONES FLORES)

Mo conformidad cbservada durante Auditoria de Certificacion
COMPRAS

IS0 8001: 2008

7.4 Compras

Descripcion de la evidencia objetiva de la no conformidad
Se evidencia que hay proveedores que no se han homologado ni evaluado, como el proveedor Cermramientos José

Menar Mario Diaz Francisco Serrano |gnacio Aguado
122014 MDE - FSC -

Esta no conformidad fue resuelta a través de una accién correctiva que se definié el mismo dia de

la auditoria.

También se apuntan oportunidades de mejora y observaciones que la empresa debera tener en

cuenta para la siguiente revision.

e En caso de necesitar contratar mediciones topograficas requerir los certificados
de los equipos de medida a usarse en dichas mediciones.

e No esta definida la frecuencia de calibraciéon del nivel laser

e La evaluaciéon de la eficacia de la formacion se realiza hasta la fecha Unicamente

con los certificados de los curos

En el informe de la certificacién I1SO 14001:
No se detectaron no conformidades ni mayores ni menores.
En el caso de las oportunidades de mejora y observaciones:

e Los residuos peligrosos se evalluan conjuntamente como aspectos ambientales.
Los residuos no peligrosos también.

e La evaluacidn de cumplimiento legal se realiza de forma demasiado genérica,
debe ser de forma mds detallada.
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20. . Mantenimiento del sistema: auditorias de seguimiento y de renovacidon

especifica de forma individual.

En los perfiles de puesto no figuran requisitos de formacién ambiental.

El tiempo de conservacidn de los registros derivados de obligaciones legales no se

Una vez obtenida la certificacion la organizacidon se compromete a realizar revisiones

de la documentacién y auditorias internas periddicas. Asi como renovacion de la certificacidn, si

asi se desea.

Todos estos pasos que se han llevado a cabo para la implantacidon del SGI, los

podemos resumir y plasmar en un diagrama de Gantt

2013 2014
ETAPAS DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN
I
Il
v
\"
A

Observamos que el SGI se implanté muy rdpido debido a que la organizacion lo precisaba para

obtener ciertas licitaciones. Por esta causa el sistema de gestidon era muy joven y esto se puso de

manifiesto en la auditoria. Los auditores lo dejaron reflejaron en su informe como una

observacién para futuras revisiones y certificaciones.
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7.3 Factores clave para el éxito de la implantacion

7.3.

Aprender sobre los sistemas de gestion de la calidad: el conocimiento hace que
podamos escoger el mejor enfoque para la empresa.

Involucrar a la alta direccién: su liderazgo es imprescindible.

Comprender y tener presente por qué se necesita implantar un SGI

Desarrollar los principios de la organizacion: creacion y desarrollo de los valores,
la visién y la misidn...la filosofia de la empresa.

Alinear los objetivos empresariales de la organizaciéon con los objetivos de la
calidad.

Planificar el proceso de implantacion: es muy util un diagrama de Gantt, para
poder hacer un seguimiento y tomar las decisiones oportunas si hubiera
desviaciones.

Identificar los procesos importantes y sus controles.

Concentrarse en la mejora continua, encaminada a la satisfaccion del cliente
(objetivos de la calidad, acciones correctivas/preventivas, recopilacion/analisis de
datos...)

Mantener la sencillez del SGC: para facilitar la comprensién por parte de todos.
Tanto documentacion como procesos deben ser comprensibles.

Realizar auditorias periddicas: durante la implantacién y después de ella.
Especialmente si interesa obtener la certificacién.

Realizar revisiones por la direccion: deberian ser significativas para los directivos y

para la organizacion.

Dificultades para la implantacion

La implantacién de un sistema de gestion integrado supuso ciertos cambios en

Construcciones Flores y con ellos dificultades que hubo que ir solucionando.

La resistencia al cambio por parte de los trabajadores: en un primer momento se

muestran reticentes a los cambios ya que suponen un esfuerzo y salir de la zona de confort

donde cada uno trabaja para adaptarse a nuevas formas de trabajo. La implicacién y aportacion

activa de los trabajadores es fundamental. Sin ellos, el SGI puede imponerse por parte de la

direccion, pero no podra desarrollarse como es debido y seria solamente un sistema sin utilidad.

Obtener informacién resulté complicado: se puede solucionar con la gestién por

procesos. Elaborar un mapa de procesos puede ayudar a clasificar las actividades de la

organizacidn y proporcionar un esquema de referencia a la hora de empezar a trabajar. Los

trabajadores tuvieron que definir mas estrictamente algunas de las actividades para que
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guedaran perfectamente definidas en el sistema. Ademas, ya lo hemos comentado, pero la baja

actividad hizo casi imposible tener informacién de los indicadores, clientes...

Los trabajadores no conocen el funcionamiento del sistema: se realizaron sesiones

informativas y aclarativas de todas las dudas que surgieron entre la platilla.

Se percibe la implantacién como algo demasiado costoso o un trabajo afiadido: se
pueden poner ejemplos de implantaciones positivas en otras organizaciones. La contratacién de

una asesoria o consultoria que despejara este pensamiento fue muy util.

Se disponia de poco tiempo para la implantacion: no es aconsejable realizar
implantaciones con prisas, en pocos meses o en periodos de mucha actividad en la organizacidn.
Lo ideal es que el proceso se alargue alrededor de un ano pero la actividad de la empresa asi lo
requeria. Por supuesto, la organizacidn asumid que el camino por andar todavia era muy largo y

gue quedaba mucho trabajo por hacer hasta tener un SGI perfectamente definido e implantado.

Desconocimiento de las leyes medioambientales: la empresa no conocia los
requisitos para la implantacién de la ISO 14001 y resulto dificil la implantacion de los

procedimientos obligatorios, registros...

88



8. CONCLUSIONES

Tras la implantacién del Sistema de Gestién Integrado en Construcciones Flores,

podemos llegar a las siguientes conclusiones.

8.1. Debilidades y amenazas

En primer lugar, la actividad del sector de la construccién es muy baja en toda Espaiia
debido a la “crisis inmobiliaria”. Tal y como hemos hecho referencia anteriormente “las sefiales de
mejora econdmica en Espafia no se notardn hasta pasado el 2015 en el sector de la construccion”.

En segundo lugar, Construcciones Flores ha sufrido una situacién econdmica muy
complicada y han tenido que verse obligados a disminuir drasticamente de tamafio tanto en

volumen de obra como en clientes.

En relacion con lo ya mencionado, el cese de actividad de la compafiia durante unos
4 anos y la aparicion en prensa de la situacién tanto econémica como judicial ha tenido como

consecuencia la pérdida de proveedores y sobretodo de clientes potenciales.

Todo esto ha obligado a Construcciones Flores a cambiar su forma de trabajo y a

redefinirse como empresa constructora.

En cuanto a la certificacidn, la precipitada implantacion y la falta de experiencia de
toda la plantilla dificultan su mejora, sobre todo, en la norma ISO 14001 que requiere registros

concisos y un conocimiento de la legislacidn exhaustivo.

Bajo la misma justificacion anterior, todavia queda mucho trabajo por hacer para que
el SGI esté totalmente aceptado por la organizacién. Se debe conseguir que todo lo que se realice
segln el sistema no sea una carga extra para los trabajadores si no que lo asuman y lo consideren

til para su trabajo e incluso que mejore su eficiencia.

8.2. Fortalezasy oportunidades

Construcciones Flores es una empresa que en su anterior etapa desarrollé su
actividad tanto en Espaiia como en el extranjero, esta experiencia les podria permitir empezar a

construir en otros paises donde la situacién del sector sea mas favorable.

La plantilla de la compafiia es joven con ganas de aprender y de crecer y con
conocimientos tecnoldgicos que puede dar un nuevo enfoque a la empresa o ayudar a su

diferenciacidn frente a otras empresas.

La renovacidon que la empresa ha sufrido en esta nueva etapa les concede la
posibilidad de redefinirse tal y como ellos quieren ser. Como si se tratard de una empresa nueva

pero con la experiencia de una que lleva afios en la construccion.
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Gracias a la certificacion, todas estas oportunidades se pueden llevar a la practica.
Tanto por el reconocimiento que el sello ISO puede confiere como por la forma de trabajo que les

ensefia y pueden adoptar.

La direccion ya ha manifestado una clara y firme necesidad de implantacién vy
seguimiento del SGI y lo ha transmitido a la plantilla lo que supone una promesa para su éxito.
Incluso ante las dificultades que han surgido durante el proceso de implantacion, tanto de tiempo

como de conceptos, se ha mantenido firme en su objetivo.

A pesar de la falta de experiencia de la platilla y de la reticencia de alguno de ellos
para formar parte del SGI, las aportaciones de todos ellos para la elaboracién de Ia
documentacion ha sido de gran ayuda y poco a poco han ido aceptando la nueva forma de
trabajo.
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CONTENIDO

MANUAL DE GESTION

PROCEDIMIENTOS

P 4-1 GESTION DE LA DOCUMENTACION Y REGISTROS

P 4-2 GESTION DE LA DOCUMENTACION EXTERNA Y REQUISITOS LEGALES
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El presente Manual del Sistema de Gestion Integrado (SGI) de CONSTRUCCIONES FLORES es,
al mismo tiempo, un manual de consulta y de herramienta de trabajo para la implantacion de

un Sistema de Gestion de Calidad y Medioambiental.

El presente Manual tiene los siguientes cometidos:

e Es el documento donde estdn recogidas las directrices para la adaptacion de la
constructora a los requerimientos de las normas ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004
para su implantacién y posterior certificacion.

e Informa sobre indicaciones, recomendaciones y tratamiento de las acciones que
pueden surgir durante el desarrollo de la actividad.

e Asimismo contiene los formatos necesarios para documentar y registrar el trabajo

realizado.

La utilizacién de este Manual tiene el objeto de conseguir la satisfaccion de los clientes,
mejorar los resultados y es el medio para el desarrollo, crecimiento y consolidacion de Ia

empresa y al mismo tiempo que se hace un uso o tratamiento respetuoso del medio ambiente.

A lo largo del presente Manual se presenta un enfoque basado en procesos cuya ventaja radica
en el control continuo que proporciona tanto sobre los procesos individuales como con los

procesos conjuntos.

La utilizacion de este enfoque en el sistema de Gestion de Calidad y Medioambiente debe
asegurar:

e Lacomprensiony cumplimiento de los requisitos

e La necesidad de considerar los procesos en los términos que aporten valor

e La obtencidn de resultados del desempenio y eficacia del proceso
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e La mejora continua de los procesos con base a mediciones objetivas
e La realizacién de todas las actividades anteriores respetando el medio ambiente y

optimizando los recursos naturales a su alcance.

Este enfoque basado en procesos pretende:

mayor satisfaccion mayores cuotas de mayores
del cliente mercado beneficios

Con la redaccion de este Manual de calidad y medio ambiente se pretende que
CONSTRUCCIONES FLORES cumpla con los requisitos establecidos por las normas UNE EN I1SO
9001:2008 e ISO 14001:2004 vy sirva de apoyo al cumplimiento de otros requisitos asociados a

la actividad de la empresa.

2. NORMAS PARA CONSULTA

La normativa y legislacién basica que son de aplicacidon en nuestra empresa es:
e Norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
e Norma ISO 14001:2004 Sistemas de Gestidn de la Calidad. Requisitos.

e (Coddigo técnico de la edificacién

3. TRMINOS Y DEFINICIONES

A continuacion se exponen las definiciones y abreviaturas de los términos expresados en el
presente manual de la calidad con objeto de facilitar la comunicacién y la comprension entre

las personas que lo utilicen.

MANUAL DE SGI




: MSGI
MANUAL SGI Ed.2 junio 2014

CONSTRUCCIONES

FLORES

MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

e CALIDAD: Capacidad de una totalidad de caracteristicas inherentes a un producto,
sistema o proceso para cumplir con las necesidades de clientes y otras partes
interesadas.

e SATISFACCION DEL CLIENTE: Opinidén sobre la medida en que un proceso ha

cumplido con los requisitos y las expectativas del cliente.

NOTA 1: Las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente

una elevada satisfaccién del cliente.

NOTA 2: Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con él mismo, y
éstos han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada
satisfaccion del cliente.

e SGI: SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE LA CALIDAD Y EL MEDIOAMBIENTE :
Sistema para la determinacion de la politica de la calidad y medioambiente y de los
objetivos de la calidad y medioambiente, asi como para alcanzar esos objetivos.

e PLANIFICACION DE LA CALIDAD: Parte de la gestién de la calidad que se centra en
la determinacion de los objetivos de la calidad y los correspondientes medios para
alcanzar esos objetivos.

e POLITICA DE CALIDAD: Directrices y objetivos generales de una organizacion,
relativos a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

e GESTION DE LA CALIDAD: Conjunto de actividades de la funcién general de la
direccion que determinan la politica de calidad, los objetivos y las
responsabilidades y se implanta por medios tales como la planificacion de la
calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad en el marco del sistema de la calidad.

e MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.
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e MEJORA DE LA CALIDAD: Parte de la gestién de la calidad orientada a aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos de la calidad.

e MEDIO AMBIENTE: entorno en el cual una organizacién opera, incluidos el aire, el
agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos vy sus
interrelaciones.

e ASPECTO AMBIENTAL: elemento de las actividades, productos o servicios de una
organizacidn que puede interactuar con el medio ambiente.

e IMPACTO AMBIENTAL: cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una
organizacion.

e SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL: parte del sistema de gestion de una
organizacién, empleada para desarrollar e implementar su politica ambiental y
gestionar sus aspectos ambientales.

e OBIJETO AMBIENTAL: fin ambiental de caracter general coherente con la politica
ambiental que una organizacion establece.

e POLITICA AMBIENTAL: intenciones y direcciones generales de una organizacién
relacionadas con su desempefio ambiental, como las ha expresado formalmente a

la alta direccion.

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Requisitos generales

Mediante la aplicacidn y puesta en practica del presente Manual de Calidad y ambiental,
la empresa desarrollard y mantendrd su Sistema de gestion integrado de calidad vy
Medioambiente (en adelante SGI) y garantizard la eficacia del mismo mediante un enfoque

basado en procesos. Para todo ello, ha llevado a cabo las siguientes actuaciones:
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Identificacion de los procesos principales de la organizacién, secuencia e interaccion

entre los mismos, en un Mapa de Procesos:

Seguimiento, medicién y analisis de los mismos, a través de indicadores tanto de
calidad como ambientales.

La empresa debe establecer las medidas necesarias para el andlisis de los aspectos
ambientales involucrados en su actividad y definir y minimizar los impactos
ambientales.

En el caso en que se decida contratar externamente Ila realizacién de cualquier
proceso, sera la empresa la que tenga que asegurarse de la correcta realizacién de

dichas operaciones.

PROCESOS ESTRATEGICOS

ESTABLECIMIENTO DE

OBJETIVOS REVISION POR LA DIRECCION
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Cada uno de los procesos indicados anteriormente se define en su correspondiente
Procedimiento o Instruccion de Calidad.

4.2. Alcance
El alcance del Sistema de Gestion es:

“CONSTRUCCION DE EDIFICACIONES EN GENERAL, GESTION URBANISTICA (SUELO)”.

4.3. Exclusiones

En este apartado se contemplaran todas las exclusiones a la Norma ISO 9001 que no
sean de aplicacidn para el desarrollo del presente manual. Se excluiran aquellas referentes al
diseio ya que CONSTRUCCIONES FLORES no realiza esta actividad, pues toda actividad
relacionada con la ejecucion y control de obra se realiza sobre proyecto definido por la
propiedad de la obra.

4.4. Politica de la Calidad

La estrategia de CONSTRUCCIONES FLORES se expresa en la Politica de Calidad vy

Medioambiente, y se desarrolla mediante los objetivos de calidad y medioambiente.

La revision por Direccidn se considera una actividad estratégica de la empresa para el
control del funcionamiento y eficacia del sistema de calidad y de los procesos de Ia

organizacion.

4.5. Documentacion del sistema de gestion de la calidad y el Medioambiente

CONSTRUCCIONES FLORES dispone de un sistema de gestién de la calidad y ambiental (SGI)
documentado, como medio para alcanzar sus objetivos. Este sistema se estructura mediante la

siguiente documentacion en orden de categoria:

e Manual de la calidad

e Procedimientos de la calidad
e Instrucciones

e Formatos

e Registros
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CONSTRUCCIONES FLORES dispone del procedimiento P 4-1 “Gestion de la documentacion y

registros” para asegurar el correcto control y gestion de la documentacién del sistema de

gestién integrado. Este control cubre aspectos como:

Revisidn y aprobacién de los documentos antes de su emision.
Modificacion.

Identificacion de cambios y del estado de revisién

Distribucion y acceso

Conservacion

Tratamiento de documentos obsoletos

En el P 4-2 “Gestion de la documentacion externa y requisitos legales” se describe el tipo de

documentacién externa aplicable y el tratamiento a otorgarle a la misma.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La Direccion de nuestra empresa se compromete a la implantacién y la mejora continua del

SGI. Para ello:

Comunica a todos los empleados la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del Cliente como los legales y reglamentarios que les sean de
aplicacion

Ha establecido una POLITICA DE LA CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Establece y revisa periédicamente unos OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y
MEDIOAMBIENTE para la empresa. Para su cumplimiento y mejora, asi como
para el aumento consecuente de la Satisfaccion del Cliente, la Direccién
garantiza el suministro de los recursos necesarios, tantos humanos como

materiales.

up
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e Revisa periédicamente el Sistema a través de una serie de Indicadores

e Asegura la disponibilidad de recursos.

La empresa asegura que se han determinado los requisitos del cliente y que se estdn
cumpliendo con el fin de aumentar la satisfaccidn del cliente. Todo esto se desarrolla en el P 8-
1 “Satisfaccion del cliente” .

5.1. Politica de la Calidad y Medio Ambiente

La empresa dispone de una Politica de Calidad firmada por la direccién donde se compromete
a satisfacer al cliente y mejorar continuamente los resultados Se expresa en los siguientes

términos:
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POLITICA DE LA CALIDAD Y EL MEDIO AMBIENTE

La Direccion General de CONSTRUCCIONES FLORES S.A., consciente de la importancia que la
ejecucién de sus actividades tiene sobre la satisfacciéon de sus clientes, desarrolla su actividad
intentando ofrecer un servicio de calidad, unido al respeto por el medio ambiente y en un
entorno seguro para sus trabajadores. Para lo cual ha establecido la siguiente Politica basada

en los siguientes principios:

e Realizar las actividades con el objetivo de desarrollar y obtener una obra que consiga la
plena satisfaccion de las expectativas y necesidades de los clientes a los que se les
destinan, basdndose en la calidad de sus productos, el servicio prestado y el cumplimiento
de los requisitos establecidos.

e Concienciar y responsabilizar a todo el personal de  CONSTRUCCIONES JUAN BAUTISTA
FLORES S.A. de la importancia de sus actividades y de cdmo contribuyen en el desarrollo y
ejecucién de las obras, asi como en el servicio prestado a sus clientes; estimulando al
personal para que aporte ideas y soluciones que mejoren la ejecucién de sus cometidos, y
transmitirles la necesidad de proteger y conservar nuestro medio ambiente.

e Alcanzar y mantener unas condiciones de trabajo, lo mas seguras posibles para los
integrantes de la plantilla.

e Mantener el compromiso de la Direccién con la mejora continua, favoreciendo la
motivacion, la creatividad y el trabajo en equipo de los empleados; con el fin de impulsar
su participacién en cualquier aspecto que pueda mejorar el Sistema de Gestion de la
Calidad y Medio Ambiente.

e Cumplir con todos los requisitos legales y normativos, asi como aquellos que
CONSTRUCCIONES JUAN BAUTISTA FLORES S.A. pueda suscribir

e Proporcionar y promover la formacidon en materia de calidad, medio ambiente, con el fin
de mejorar la calidad de nuestros procesos, proteger y conservar nuestro entorno.

e Trabajar con el firme compromiso de la prevencién de la contaminacidon ambiental.
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Para cumplir con todo lo anterior es fundamental la colaboracion de todas y cada una de las
personas que componen CONSTRUCCIONES JUAN BAUTISTA FLORES S.A.

5.2. Responsabilidades

Todas las funciones y responsabilidades de cada puesto de trabajo han sido definidas y/o

consensuadas por la Direccion a lo largo del presente capitulo del manual.

Dichas funciones quedan plasmadas en el organigrama de CONSTRUCCIONES FLORES que esta
a disposicion de todo el personal, y que se estructura como sigue:

Concepcion Flore§ Gonzalez
DIRECCION

Ignacio Aguado
ADJTO.
DIRECCION

[ I I 1

Eduardo Urdanoz Borja Izquierdo Noelia Echarri Jesus Diaz
CONTABILIDAD FINANCIERO JURIDICO OBRA

’—‘—\

J. Manuel Esnal Jes(s Diaz
ENCARGADO ESTUDIOS

[

Blanca lribarren
ADMINISTRACION

Las Responsabilidades y autoridades para las funciones mas importantes descritas en el

organigrama son:
Direccion
e Elaboray aprueba la Politica y los Objetivos de la Calidad
e Elaboray aprueba la politica y los objetivos ambientales
e Revisay aprueba la Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad y ambiental

e Aprueba los Perfiles de Competencia de cada puesto de trabajo
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Revisa y aprueba el Plan de Formacién

Aprueba el programa de Auditorias Internas

Lleva a cabo periddicamente la Revisidon del Sistema de Gestion de la Calidad vy
ambiental

Aprueba la subcontratacién de trabajos y servicios

Evalla la Satisfaccidon de los Clientes

Responsable de Calidad y Medioambiente

Se asegura de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el Sistema de Gestidn de la Calidad y ambiental

Elabora la documentacioén relativa al Sistema de Gestién de la Calidad y ambiental y se
encarga de su gestion

Se asegura de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente, los
reglamentarios y los del Sistema de Gestion de Calidad, a todos los niveles de la
organizacion.

Se asegura que se promueve la toma de conciencia con el respeto al medio ambiente.
Recopila los Registros de Calidad, que son la evidencia del cumplimiento de los
requisitos.

Coordina la elaboracién del Plan de Formacidn.

Establece un Programa de Auditorias Internas y las coordina

Coordina la ejecucidén y realiza un seguimiento de las acciones de mejora que se
emprenden en la empresa (correctivas / preventivas)

Coordina las reuniones de Revision del Sistema por la Direccién y elabora el “Acta de
Revision”

Informa a la alta direccidn sobre el desempefio del Sistema de Gestidn de la Calidad y

de cualquier necesidad de mejora.

up
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La

direccién de CONSTRUCCIONES FLORES designa al Responsable de Calidad como

representante de la direccidn.

Responsable Técnico:

Se encarga de la busqueda de nuevos clientes
Realizacidn correcta de la obra

Completar los libros de drdenes e incidencias
Coordinar precios

Se encarga del cumplimiento del presupuesto de obra

Responsable de Administracion

Se encarga de la contabilidad asi como de la comunicacién con los bancos

Lleva a cabo los pagos.

Se responsabiliza del seguimiento de cobros y del cierre de los pedidos.

Gestiona los impuestos

Se encarga de coordinar a los diferentes departamentos para establecer el
presupuesto anual

Realiza todas las tareas que tiene encomendadas en los diferentes procedimientos del

Sistema de Calidad.

5.3. Comunicacion

La
garanti
adecua

proced

alta direccién asegura y supervisa la comunicacidn, tanto interna como externa,
zando la eficacia de la misma en la transmision de su politica y objetivos, asi como el
do conocimiento por parte de las partes externas interesadas. Se desarrolla en el

imiento P 5-2: “Comunicacion interna y externa”.
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Igualmente, revisa el SGI de la empresa, a intervalos anuales, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revisién incluye la evaluacién de las

oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestién de

calidad,

incluyendo la politica y los objetivos.

5.4. Revision por la Direccion

La alta direccidn revisa el SGI de la empresa, a intervalos anuales, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revisién incluye la evaluacién de las

oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestién de

calidad,

incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

La revisién por la direccidn incluye:

Los resultados de auditorias

La retroalimentacion del cliente

El desempefio de los proceso y la conformidad del producto

El estado de las acciones correctivas y preventivas

Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccidn previas
Los cambios que podrian afectar al sistema de gestidn de la calidad

Las recomendaciones para la mejora

Los resultados de la revisidon por la direccidn incluyen todas las decisiones y

acciones con:

La mejora de la eficacia del sistema de gestion de calidad y sus procesos
La mejora de las construcciones en relacion con los requisitos del cliente

Las necesidades de recursos
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6. GESTION DE RECURSOS

La direccién de CONSTRUCCIONES FLORES identifica, junto con los responsables de cada
departamento, los recursos necesarios para la implantacién eficaz y la mejora continua del
sistema de gestion de la calidad y para la consecucidn de los objetivos establecidos, en especial
los relacionados con la satisfaccion del cliente. La direccién dota a la organizacién de los

recursos adecuados para la consecucion de tales fines.

Para ello es necesario analizar los aspectos ambientales de CONSTRUCIIONES FLORES vy los
posibles impactos ambientales que pueda generar el aprovisionamiento de recursos y la
ejecucién de obra.

6.1. Recursos Humanos

Para cada trabajador, el Responsable de Calidad realiza una “Ficha de Empleado” donde

registra, como minimo:

e Datos generales del trabajador

e Puestos de trabajo que asume

e Un histdrico laboral en el que se documentara la experiencia de que disponia al entrar
en la empresa

e La formacion recibida anteriormente a su incorporacidon y la recibida una vez
incorporado a la empresa.

e Una vez finalizada una actividad formativa, el Responsable de Calidad vy
Medioambiente registrara unos datos generales y pedira a los asistentes al curso que
realicen su propia valoracion.

e Transcurrido un tiempo prudencial desde la realizaciéon del curso, el Superior de los
asistentes a la formacion (o quien se determine) también evaluard a su criterio la
eficacia de dicha formacion, valorando el cumplimiento de los objetivos para el curso

por cada asistente y determinando una eficacia del curso en su conjunto.
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e Cuando se determine que una formacién no es eficaz (ya sea individualmente por
asistente o en su conjunto) se registraran las acciones o determinaciones a llevadas a

cabo.

Procedimientos relacionados: P 6-1: “Gestion Laboral” y P-6-2: “Capacitacion y Formacion”

6.2. Infraestructura

La direccion de CONSTRUCCIONES FLORES dota a la organizacién de las infraestructuras
necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del servicio y la consecucion de los
objetivos establecidos. Ver P 6-3 “Mantenimiento

7. PRESTACION DE SERVICIO

CONSTRUCCIONES FLORES planifica la realizacidn de sus trabajos coherentemente con el resto
de los procesos que se desarrollan en la empresa y con los objetivos de calidad establecidos en
cada caso. Tal planificacion se desarrolla en los procedimientos que se relacionan a lo largo de

este capitulo.

7.1. Procesos relacionados con el cliente

Antes de la realizacidn de cualquier trabajo, CONSTRUCCIONES FLORES asegura, a través de lo
dispuesto en los procedimientos P 7-1: “Gestidon comercial” y P 7-5: “Ventas” que se han
definido claramente todos los requisitos necesarios para cada servicio, incluyendo los legales y
normativos, de manera que, antes de la aceptacion del pedido o la emisidon de la oferta
correspondiente, CONSTRUCCIONES FLORES garantiza su capacidad para la cobertura total de

los requisitos aplicables.

Ante los cambios en los requisitos de los trabajos, las modificaciones necesarias en la
documentacion o los procesos son difundidas a todos los interesados para su conocimiento y

aplicacion.
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CONSTRUCCIONES FLORES mantiene con sus clientes las comunicaciones necesarias para
poder cubrir sus requisitos, alcanzar su satisfaccién, y llevar a cabo las revisiones por la
direccion, y en particular las comunicaciones relativas a:

e Datos sobre el servicio: requisitos, condiciones de realizacidn, etc.

e Contratos, recepcién de pedidos.

e Atencidn inicial y tramitacién de las quejas de los clientes.

e Atencidn posventa a los clientes.

e Seguimiento de la satisfaccién de clientes.

e Otras informaciones Utiles para la revision periddica del sistema por la

direccion.

Cuando se inicia un proyecto, CONSTRUCCIONES FLORES procede a planificar dicha actividad

asegurandose de que los datos de partida son conocidos y estan concretados con el cliente.

Una vez determinados los datos de partida, se establecerdn las fases de ejecucidn del disefio,
indicando las personas que intervienen en el mismo y definiendo las revisiones a realizar.
Igualmente se establecerd la forma en que deben llevarse a cabo dichas revisiones, la
aprobacion de las fases de obra y la potencial modificacidon e introduccién de cambios al
proceso de ejecucién de obra.

7.2. Compras

CONSTRUCCIONES FLORES lleva a cabo sus compras y subcontrataciones de acuerdo con lo
descrito en el procedimiento P 7-21: “Compras”, donde se relacionan aspectos como las
responsabilidades, documentaciéon y procesos asociados a la compra y aceptacion de

productos.
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Mediante el procedimiento P 7-22: ”"Evaluacion de proveedores”, se lleva a cabo la
seleccion, evaluacidon y seguimiento de proveedores con el objeto de asegurar que son
adecuados a las necesidades de CONSTRUCCIONES FLORES

7.3. Produccion y prestacion del servicio

CONSTRUCCIONES FLORES dispone de un conjunto de procedimientos para definir tanto la
ejecucién de obra, control de la ejecucién de obra y la gestion documental que definen su
actividad principal:

e P 7-31: “Ejecucion de obra”

e PC 7-33: “Gestion urbanistica”

Estos procedimientos incluyen, disponer, alli donde se necesite, de los medios adecuados para
el correcto desarrollo de las obras e instalaciones asi como de los registros necesarios para

poder llevarlas a cabo.

La realizacidn de las obras se planifica con el fin de poder ejercer el control sobre ella. Para lo

cual se han dispuesto de:

e Documentos en los que se describen las caracteristicas y requisitos de las
obras (pliegos de condiciones; especificaciones técnicas propias o del cliente,
etc.).

e Instrucciones técnicas de trabajo en las que se especifica la forma de realizar
las actividades para lograr los resultados requeridos.

e Los equipos necesarios.

e Los equipos de seguimiento y medicidon adecuados.

Las actividades apropiadas para el seguimiento de los procesos.

Todas las obras resultantes de los procesos que se realizan en esta organizacién, pueden
verificarse mediante seguimiento o medicién posteriores que permitirian detectar las posibles

deficiencias o incumplimientos de los requisitos, por lo que no es precisa su validacion inicial.
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7.4. Control de seguimiento y de medicion

CONSTRUCCIONES FLORES dispone, para la determinacion de la conformidad de alguno de los
trabajos, de equipos de medicién adecuados que se usan de acuerdo con los requisitos establecidos para
cada obra.

Se detallan las actividades que se realizan para asegurar la validez de las medidas realizadas, con los
equipos de seguimiento y medicién puestos a disposicion de las actividades de fabricacion, para hacer el
seguimiento y medir de forma regular las caracteristicas fundamentales de las operaciones.

Los aparatos utilizados en la ejecucidén de las actividades de CONSTRUCCIONES FLORES estén
controlados, calibrados, verificados y mantenidos. Se reciben los correspondientes certificados de
calibracion en los que se detalla la incertidumbre de cada equipo.

Para asegurar la validez de las mediciones, CONSTRUCCIONES FLORES dispone del procedimiento P

7-4: “Control de los equipos de seguimiento y de medicion”

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

CONSTRUCCIONES FLORES lleva a cabo acciones de seguimiento, medicidon y analisis en sus
procesos con el objeto de asegurar la conformidad tanto de sus trabajos como del sistema de
gestion de la calidad, lo que le permite identificar y establecer los puntos de mejora. En este

capitulo se describen tales acciones.

8.1. Satisfaccion del cliente

Como punto de referencia para la mejora, CONSTRUCCIONES FLORES lleva a cabo un
seguimiento del grado en que sus trabajos logran o no satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes, asi como la percepcion de éstos. Sigue para ello lo dispuesto en el

procedimiento P 8-1 “Satisfaccion de cliente”.

Los andlisis de esta informacion son llevados a cabo en las revisiones periddicas del sistema de
gestidn de la calidad, aunque también pueden tener lugar ante la aparicion de un imprevisto

que asi lo aconseje.
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8.2. Auditorias internas

CONSTRUCCIONES FLORES lleva a cabo auditorias internas programadas para comprobar la
adecuacion de los resultados con los objetivos y directrices establecidos tanto interna como
externamente. El procedimiento P 8-2 “Auditorias internas” describe los métodos de
planificacién, ejecucién y desarrollo, asi como el personal capacitado para llevar a cabo cada
uno de los pasos, el registro, la presentacién de los resultados y las actuaciones posteriores

gue puedan derivarse.

8.3. Seguimiento y medicion de los procesos

Tal como se describe en este capitulo, CONSTRUCCIONES FLORES lleva a cabo las actividades
de medicién y seguimiento necesarias para demostrar la conformidad de los procesos. Los
métodos empleados para  este seguimiento y medicién vienen explicados en los

procedimientos e instrucciones correspondientes.

8.4. Seguimiento y medicion del producto

CONSTRUCCIONES FLORES define para cada uno de los trabajos a realizar las actividades
de seguimiento y medicién que lleva a cabo para verificar la conformidad de estos trabajos con

los requisitos establecidos.

8.5. Control del producto no conforme

CONSTRUCCIONES FLORES dispone del procedimiento P 8-4 “Tratamiento de no
conformidades y reclamaciones” donde se describen los pasos necesarios para la gestidon los
trabajos que no alcanzan los niveles de calidad exigidos, asi como de las reclamaciones de los
clientes. En este mismo procedimiento se describen igualmente los registros y las acciones

posteriores que puedan derivarse.

8.6. Analisis de datos

CONSTRUCCIONES FLORES determina, recopila y analiza los datos necesarios para determinar
la validez de sus procesos e identificar los puntos de mejora. Los métodos empleados para

recabar y analizar esa informacidn se describen en el procedimiento.
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8.7. Mejora continua

Apoydandose en la informacién obtenida mediante el analisis de datos, CONSTRUCCIONES
FLORES establece los campos de mejora para cada afo. Aprovecha para ello las revisiones

periddicas del sistema por la direccién.

8.8. Acciones correctivas y preventivas

CONSTRUCCIONES FLORES dispone del procedimiento P 8-5 “Acciones correctivas y
preventivas”, donde se describen los métodos empleados para la determinar las causas y
definir las actuaciones como consecuencia de situaciones adversas a la calidad. Mediante el
mismo procedimiento lleva a cabo acciones preventivas destinadas a evitar la aparicién de

previsibles situaciones adversas a la calidad.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El presente procedimiento tiene por objeto definir el método de gestién de la
documentacién que utiliza su personal en el desempefio de sus cometidos y para dejar

evidencia de la ejecucién de los mismos en la empresa CONSTRUCCIONES FLORES

Este procedimiento es de aplicacion a todos los documentos que forman parte del sistema

integrado de gestion y el medio ambiente.

2. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de todos los aspectos y tareas relacionadas con la gestién de la
documentacién del sistema de calidad de CONSTRUCCIONES FLORES corresponde al
Responsable de Calidad y Medio Ambiente.

3. DOCUMENTACION

3.1. Tipos de documentos

Los documentos que configuran el sistema integrado de gestidn son propiedad de
CONSTRUCCIONES FLORES y no pueden ser distribuidos a otras personas o entidades salvo
autorizacion de Direccidn. Los documentos que configuran el sistema integrado de gestién son
los siguientes:

e Manual de la Calidad: Es el principal documento del sistema integrado de gestién. En
él se establece la politica de la calidad y los requisitos del sistema conforme a lo
establecido en las normas de referencia.

e Procedimientos de Calidad: Son documentos donde se desarrollan los métodos para la
realizacion de una actividad y emanan del manual de la calidad. Cada procedimiento

incluye la exposicion del motivo que lo origina, las actividades a las que ha de

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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aplicarse, el desarrollo de dichas actividades y una referencia a la documentacion

asociada. Pueden incluir otros apartados que faciliten la comprensién del documento.

e Instrucciones Técnicas: Son documentos que complementan a los procedimientos en
la definicidon de los métodos a seguir para la realizaciéon de una actividad.

e Formatos: Son documentos generados por los procedimientos de calidad o por las
instrucciones. La aprobacidon de un procedimiento o una instruccién conlleva la
aprobacién de los formatos que genera. La revisidon de un formato y la del documento

que lo genera son independientes.

3.2. Aprobacion, Revision, y Distribucion

Las responsabilidades de aprobacién y revision de los documentos del sistema

integrado de gestion corresponden a:

DOCUMENTO REVISION Y APROBACION

MANUAL DE LA CALIDAD Direccién

PROCEDIMIENTOS Responsable de Calidad y Medioambiente
INSTRUCCIONES TECNICAS Responsable de Calidad y Medioambiente
FORMATOS Responsable de Calidad y Medioambiente

El control de la distribucion de la documentacién se lleva a cabo con ayuda de un
soporte informatico. La responsabilidad de dicho control corresponde al Responsable de
Calidad.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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3.3. Codificacion

La documentacion del sistema de calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. se
codifica segun los siguientes criterios:

TIPO DE DOCUMENTO cODIGO CLAVE

P indican que es un procedimiento

X es el capitulo del manual de Gestién del que emana

Procedimiento P X-N . . .
N es un numero correlativo que comienzaen 1y
asigna un orden a cada procedimiento emanado de un
mismo capitulo del manual
IT indican que es una Instruccion Técnica
Instruccion Técnica ITNN N es un nimero correlativo que comienza en 01y

asigna un orden para todas ellas

F indica que es un Formato
Formato derivado de

F NN N ] i i
. es un numero correlativo que comienza en 01
Procedimiento q y

asigna un orden para todos ellos

3.4. Identificacion de cambios y estado de revision

Para identificar los cambios realizados en un documento respecto a su revision
anterior, el texto modificado se resalta empleando caracteres en negrita cursiva, salvo en los

formatos. Se indicara un n’2 de revision correlativo y la fecha de la misma.
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3.5. Disponibilidad, conservacion y acceso

El Responsable de Calidad y Medioambiente Calidad garantiza la disponibilidad,
conservacién adecuada y garantia de acceso a los documentos del sistema integrado de

gestion.

3.6. Tratamiento de los documentos obsoletos

El departamento de Calidad garantiza la destruccion de las copias obsoletas de un

documento en formato papel.

4. REGISTROS

CONSTRUCCIONES FLORES conserva los registros para para comprobar el

funcionamiento eficaz del sistema de gestidn.

Identificacion: Todos los registros estan identificados de manera que es posible

establecer en todo momento la identidad Unica de cada uno de ellos sin que haya

lugar a confusién con otros registros. El tipo de formato sobre el que se recoge el
registro y la inclusién de datos como la fecha, nUmeros de control, etc., permiten esta
identificacion.

e Archivo: Los registros se archivan conforme a lo establecido en los diferentes
procedimientos de calidad e instrucciones.

e Proteccidon y recuperacion: El Responsable de Calidad garantiza que el estado de
conservacién de sus registros es el adecuado. El Responsable de Calidad garantiza la
proteccion de los registros informaticos.

e Tiempo de retencion: Como norma general y salvo requisito contractual o legislativo,

los registros se conservan durante un minimo de tres afios. Tras este periodo,

Direccién ordena la destruccion de los registros que consideren oportuno.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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e Disponibilidad: Todo el personal de CONSTRUCCIONES FLORES tiene acceso a los

archivos de los registros de la calidad que sean necesarios para su actividad.

5. DOCUMENTOS ASOCI

ADOS

MANUAL DE LA CALIDAD, Capitulo 4 “Sistema integrado de gestion”

Registros informaticos.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El presente Procedimiento de Calidad tiene por objeto definir el sistema de actuacion
establecido por CONSTRUCCIONES FLORES para el archivo y control de la documentacion
externa. Es de aplicacién para toda la documentacion externa, es decir, no elaborada por
CONSTRUCCIONES FLORES, como catalogos de proveedores, documentacién técnica,
legislacidn, etc.

2. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de controlar la legislacion y normativa de obra es el departamento
técnico. Los cambios en la legislacion fiscal o contable son controlados por el departamento
contable, el departamento legal revisa la legislacion mercantil y societaria, la legislacion
urbanistica es revisada tanto por una empresa externa como por el departamento de gestidn
urbanistica y la legislacion ambiental aplicable es actualizada por el Responsable de Calidad y

Medioambiente

El Archivo y control de ubicacién de dicha documentacion corresponde a Calidad vy
Medioambiente.

3. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

3.1. Identificacion y evaluacion de Requisitos Legales

Los distintos responsables se mantienen al dia de los cambios normativos y legislativos por

varias vias:

e Revistas y documentacion especializadas del sector.
e Colegio de Arquitectos

e Consultas periddicas en Internet en paginas oficiales (Ministerio y Gob. Navarra).

CONSTRUCCIONES FLORES
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e B.0.E./B.O.N.
e Paginas WEB

e Relacién de bases de datos legislativas (documento interno)

La legislacion medioambiental se recoge en el documento: “GUIA DE LEGISLACION
AMBIENTAL APLICABLE”. En dicho documento se registra igualmente la evaluacion anual del
cumplimiento de dicha legislacion por parte de CONSTRUCCIONES FLORES

Siempre que aparezca nueva legislacion o nueva documentacion técnica, el Director
Técnico, se responsabiliza de guardar copia en su lugar correspondiente (papel, informatica o
vinculo informatico) y de comunicarlo a Calidad. En caso de que sea necesario tomar medidas
de cualquier tipo, se debe asegurar el cumplimiento de todas las exigencias por parte de
CONSTRUCCIONES FLORES. Si fuera necesario se informa y forma al personal de la empresa de

los nuevos requisitos.

Si se produjeran modificaciones relevantes en las actividades desarrolladas, productos

utilizados, etc., se analizard si existen requisitos legales de aplicacion.

3.2. Catalogos

Cada departamento dispone de aquellos catdlogos comerciales de proveedores que
son empleados para consulta, realizacién de pedidos, etc.

Cuando se reciba un nuevo catalogo que sea actualizacidon de otro anterior se actuara

de la siguiente manera:

Si el antiguo contiene informaciéon importante en cuanto a datos técnicos de
elementos, informacién detallada de los mismos, especificaciones, etc., se conservan ambos

catalogos por si en un futuro fuera necesaria su consulta.
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Si Unicamente contiene datos relativos a los precios, y el nuevo catalogo recoge la

misma informacién, se procede a destruir el catdlogo obsoleto.

Si, por cualquier motivo, se conserva algin catalogo obsoleto, debe ser identificado

como tal en la portada del mismo.

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES Capitulo 4 “Sistema de Gestidn de la

Calidad”.

GUIA DE LEGISLACION AMBIENTAL APLICABLE
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1. OBJETO Y ALCANCE

El presente Procedimiento de Calidad y Medioambiente tiene por objeto definir el
sistema para identificacién de los aspectos ambientales establecido por CONSTRUCCIONES
FLORES asociados a sus actividades.

Una vez identificados los aspectos ambientales, se debera determinar cudles de

ellos generan impacto significativo en el medioambiente.

Por otro lado, se realizard una evaluaciéon de los aspectos ambientales que
hayan afectado o puedan afectar en la actividad de COSNTRUCCIONES FLORES S.A.

2. RESPONSABILIDADES

La responsabilidad de la identificacién de los aspectos ambientales recae en el
técnico de obra y de la direccion al igual que la determinacion de los que pueden generar un
impacto significativo.

La evaluacion de aspectos ambientales es responsabilidad del jefe de obra junto

con el responsable de Calidad y medioambiente.

3. IDENTIFICACION

Los aspectos ambientales, asi como aquellos que pueden tener impacto

significativo deben venir reflejados en el Proyecto de Obra, por imperativo legal.

La Direccion Técnica de COSNTRUCCIONES FLORES tiene la responsabilidad de

identificar impactos ambientales, tanto los directos como los indirectos.

Para ello, analiza las actividades e instalaciones de la organizacion, identificando los

aspectos ambientales que intervengan; teniendo en cuenta, ademds de las situaciones

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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normales de t

emergencia.

rabajo, los accidentes potenciales, incidentes y posibles situaciones de

Para una correcta identificacion se examinard la Guia de legislacion ambiental

aplicable y Relacion de bases de datos legislativas.

Para cada uno de los procesos se tendra en cuenta:

a)

Para las entradas de los procesos:
Materias primas de origen natural.
Utilizacién de productos quimicos.
Consumo energético (energia eléctrica, combustibles, etc.)
Consumo de agua.
Utilizacién de equipos.
Para las salidas de los procesos:
Ruidos
Generacion de residuos.
o Inertes.
o  Residuos peligrosos.
o  Residuos no peligrosos.
o  Residuos sélidos urbanos o similares.
Vertidos.
o Aguas residuales.
o Vertidos toxicos.
Emisiones atmosféricas.
o . Particulas en suspension, sediméntales, gases...

Riesgos.

CONSTRUCCI
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e Otras cuestiones ambientales locales que afecten a la comunidad.

La inclusidn del riesgo como aspecto medioambiental de los diferentes procesos
es imprescindible para llevar a cabo la identificacion en condiciones anormales o de

emergencia.

4. EVALUACION

La evaluacién tiene como objetivo detectar los aspectos medioambientales
significativos, sobre los que se deben adoptar acciones con cardcter prioritario.

La evaluacién se efectia anualmente o siempre que se identifique un nuevo
aspecto medioambiental, y sirve de base para establecer los objetivos ambientales de
CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

La evaluacion se realizard conforme al formato F 7-43-1 “Evaluacion de aspectos

ambientales”

a. Evaluacion de aspectos ambientales en condiciones

normales.

Esta evaluacion se realiza en funcién de los tres siguientes criterios:

e Peligrosidad: Definida como la estimacion de los efectos nocivos, toxicos o
peligrosos para el hombre y el medio ambiente.

e Acercamiento a limites: Este criterio establece bandas de valoracién por
debajo de unos ciertos limites, que se fijan teniendo en cuenta los pardmetros
maximos permitidos por legislacion y, para aquellos aspectos ambientales que no

disponen de trabas legales, se establecen en base a los consumos del afio anterior. Es

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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decir, se le da un valor tanto mds alto a un aspecto concreto cuando su consumo en
un afio sea superior al afio anterior. La valoracién de este criterio sera en base a que
cuanto mas consumo de materia prima, agua, energia y mas produccién de residuos,
el impacto sobre el entorno sera mayor.

e Frecuencia: Este criterio se define con la relacion de la duraciéon del aspecto en

relacidn al tiempo de funcionamiento de la actividad

La evaluacion se llevara a cabo seglun la valoracidon de los criterios segun el

siguiente cuadro:

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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Alto (3)

Medio (2)

Bajo (1)

1. Peligrosidad

1. Se producen dafios
graves o irreversibles
al ambiente.

2. No existen
controles para el

aspecto ambiental.

1. Se producen dafios al
ambiente pero son
reversibles.

2. Existen controles
establecidos, pero son

poco efectivos.

1. El dafio es reversible
en forma inmediata al
suspender la actividad
gue genera el impacto.
2. Existen controles
establecido para
aspectos ambientales y

son efectivo.

2. Acercamiento a

limites

1. Muy cercano
(superior al 90%-= al
limite permitido)

1. Cuando el
cumplimiento legal se
encuentra en tramite o
en proceso de

implementacion.

1. Cumple con el
requisito legal que le
aplica o no existe
requisito legal aplicable.

3. Frecuencia

1. La actividad que
causa el impacto se

realiza diariamente.

1. La actividad que causa
el impacto ocurre

semanalmente.

1. La actividad que
causa el impacto ocurre
en periodos mayores o

iguales a 1 mes.

4. Escalas

1. Efecto Global,
Nacional o Provincial
(trascendio el nivel
distrital).

1. Efecto Zonal
(alrededores
inmediatos).

1. El efecto se suscribe a
las instalaciones de la
obra o dreas de

concesion.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

Ed.2 de Junio 2014




: P4-3
F PROCEDIMIENTO DE SGI | Ed.2 de Junio 2014

CONSTRUCCIONES

FLORES

IDENTIFICACION Y EVALUACIONDE ASPECTOS AMBIENTALES

up

b. Evaluacion de aspectos medioambientales en

condiciones anormales o de emergencia.

La valoracion del aspecto denominado riesgo en la identificacion de aspectos
ambientales se hara a través de dos criterios: frecuencia (de suceso en el periodo anterior) y
probabilidad (de ocurrencia futura).

c. Revision de los aspectos medioambientales.

La revision de la identificacion de los aspectos medioambientales, se realiza
cuando ocurran algunos de los siguientes supuestos:

e Cambio de las actividades y procesos o desarrollo de una nueva actividad.
. Modificacidn de los equipos e instalaciones que tengan influencia ambiental.

e Aparicion de nuevos requisitos (por ejemplo cambio de legislacién, etc.)

5. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Capitulo 4 “Sistema de Gestion de la
Calidad”.

Formato: F 7-43-1: EVALUACION DE ASPECTOS AMBIENTALES

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto de este procedimiento es definir el sistema adoptado por el sistema de
calidad y ambiental implantado en CONSTRUCCIONES FLORES para:
o Identificar y planificar las operaciones asociadas a los aspectos ambientales
significativos identificados.
e Identificar aquellas operaciones y actividades que estan asociadas con los peligros
identificados para los que es necesaria la implementacién de controles para gestionar

el riesgo y mejorar su desempefio.

Es aplicable a todos aquellos aspectos ambientales que CONSTRUCCIONES FLORES
S.A., identifica que puede controlar y sobre los que puede tener influencia.

2. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

Este procedimiento se lleva a cabo conforme a la instruccion IT 12 “MIANUAL DE
BUENAS PRACTICAS MEDIOAMBIENTALES” el cual concreta cada uno de los siguientes

apartados.

En caso de emergencia se procede segun la instruccion IT 13 “MEDIDAS DE
ACTUACION ANTE SITUACIONES DE EMERGENCIA”

21. Control de consumos de materias primas y energia

Dentro de la politica de prevencion de la contaminacion, CONSTRUCCIONES
FLORES S.A. pretende reducir el impacto medioambiental asociado al consumo de materias
primas y energia, mediante el control y la reduccidn, en la medida de lo posible, de: agua,

combustibles, electricidad, productos quimicos, etc.

2.2. Gestion de residuos

CONSTRUCCIONES FLORES dispone de recipientes destinados a la deposicion de
los diferentes residuos, proporcionados por Gestores Autorizados, cada uno de los cuales tiene

su identificacidn en funcidn de la naturaleza del residuo que vaya a ser depositado:

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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e Contenedores para residuos industriales no peligrosos.

e Contenedores para la recogida de residuos peligrosos (en estado sélido).

Los residuos, previamente separados segun su tipologia por el trabajador que los
genere, deben ser almacenados en los contenedores adecuados donde quedan recogidos

hasta su traslado por un gestor autorizado para su almacenamiento y tratamiento.

La Direccién Técnica es la encargada de supervisar la identificacion de los residuos
generados acorde con lo establecido en legislacion especifica en vigor, y de asignar un lugar de
almacenamiento en una zona concreta en la obra, de acuerdo con la instruccion I1T14”
GESTION DE RESIDUOS GENERADOS”

Debe elaborarse un estudio de residuos de construccion y demoliciéon (RCD) para

cada obra adjuicada.

2.3. Gestion de residuos peligrosos

En el caso de los residuos peligrosos, la Direccidn supervisara y/o realizara las
siguientes actuaciones:

e Etiquetar el recipiente que contenga los residuos segun legislacién en vigor.

e Asegurarse que los residuos no superan los 6 meses de almacenamiento a partir de la
fecha de etiquetado.

e Cuando sea necesario retirar los residuos, contactar con el gestor autorizado, al
menos 10 dias antes de la retirada. Comprobando la validez de dicha autorizacién, asi
como la del transportista y la del transporte.

e  Firmar, si procede, y recoger los “Justificantes de retirada” o “Documentos de Control
y Seguimiento” que el gestor proporciona.

e Archivar los documentos de control y seguimiento y los justificantes de entrega.

e Cumplimentar el Libro de Registro de Residuos.

e Custodiar y archivar toda la documentacidon generada, anotando las cantidades de

residuo peligroso generado

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

up
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2.4. Control de emisiones atmosféricas
El jefe de obra o el encargado de obra, como responsable del mantenimiento de
los equipos de produccion deben:

e Mantener el buen funcionamiento de los equipos.
e Controlar y supervisar las reparaciones de las averias, fugas y fallos de proceso lo mas

rapidamente posible.

2.5. Control del ruido

En el proceso actual, CONSTRUCCIONES FLORES no genera ruido al exterior. En caso de que se
modifiquen las instalaciones, el proceso o cualquier circunstancia que pueda provocar la

emision de ruido se analiza la nueva situacién y las acciones a tomar.

2.6. \Vertidos de aguas

CONSTRUCCIONES FLORES no realiza vertidos significativos de agua ni otros liquidos en su
actividad habitual

2.7. Control de la contaminacion del suelo

Salvo que se produzcan accidentes que provoquen contaminacion del suelo (en cuyo caso se
determinaran las acciones correspondientes), CONSTRUCCIONES FLORES no tiene aspectos

susceptibles de generar dicho impacto.

3. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Capitulo 4 “Sistema de
Gestién de la Calidad”.

IT 12 “MANUAL DE BUENAS PRACTICAS MEDIOAMBIENTALES”

IT 13 “MEDIDAS DE ACTUACION ANTE SITUACIONES DE EMERGENCIA”

IT 14”GESTION DE RESIDUOS GENERADOS”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

Describir la sistematica a seguir para realizar la revisidn periddica del sistema de

gestién de la calidad por parte de Direccidn y para establecer los objetivos de calidad.

2. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

La direccion de CONSTRUCCIONES FLORES establece un plazo maximo de un afo
para revisar el sistema de gestién de la calidad y establecer nuevos objetivos de calidad.

2.1. Revision del sistema de gestion de la calidad

Esta revisidon tiene por objeto comprobar la validez y eficacia del sistema de
gestidn de la calidad y analizar sus posibilidades de mejora, incluyendo la politica y objetivos
de calidad. Para ello se lleva a cabo el examen metédico de la siguiente informacidn recopilada
desde la anterior revision:

e Llaestructura de organizacion.

e La utilizacién de medios (procesos, equipos, procedimientos, etc.).

e Laaplicacion del Sistema de la Calidad y su eficacia.

e La capacitacion del personal y la formacion.

e Lainnovacidn tecnoldgica y las situaciones nuevas o cambiantes que se produzcan en
el entorno de la actividad de la empresa.

e Las Acciones Correctivas y Preventivas.

e La adecuacion del Sistema de la Calidad a los objetivos de CONSTRUCCIONES FLORES
S.A.

e Resultados de auditorias internas.

e Incidencias de proveedores

e Informacién procedente de los clientes (reclamaciones, sugerencias, etc.).

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

PROCEDIMIENTO DE SGl Ed.1 de Enero 2014




CONSTRUCCIONES

FLORES

P5-1

REVISION POR LA DIRECCION

up

Resultados de auditorias externas

Necesidades de formacién para el nuevo afio.

Estado de las acciones generadas a partir de la anterior reunién del Comité de Calidad.
Retroalimentacion relativa a la satisfaccidn de clientes

Resultados de los procesos, indicadores de los mismos y de la conformidad de los
productos.

Informes de revisidn de sistema anterior y de actas del Comité de Calidad

Como documentos de apoyo se utilizan principalmente:

Actas de revisiones anteriores y su seguimiento.

Informes de Auditorias internas y externas.

Registros de reclamaciones de clientes y usuarios.

Acciones Correctoras y Preventivas abiertas desde la Ultima revisién.
Informes de seguimiento de los Objetivos de Calidad.

Listado de Evaluaciones de los Proveedores

Datos de Indicadores de los procesos.

No Conformidades (proceso, producto y sistema)

Cualquier otro documento que se considere de interés.

De los resultados de la revisidon se levanta un acta en el formato F 5-1-1 “ACTA DE

REVISION POR DIRECCION”. Estos resultados se centran en mejorar la eficacia del sistema

integrado de, la mejora de los productos y procesos, la reduccidén del impacto ambiental y la

dotacion de los recursos necesarios para ello.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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2.2. Objetivos de calidad y medioambiente

La Direccion establece anualmente los objetivos de CONSTRUCCIONES FLORES
Dichos objetivos son medibles y estdn sometidos a un seguimiento que se define en el mismo

objetivo para analizar su validez y corregir posibles desviaciones.

Los objetivos quedaran recogidos segin el formato F 5-1-2 “OBJETIVOS DE
CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE”

3. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de Calidad, capitulo 5, “Responsabilidades de la Direccién”.
Formato F 5-1-1 “ACTA DE REVISION POR DIRECCION”

Formato F 5-1-2 “OBJETIVOS DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

Este procedimiento describe el método utilizado en CONSTRUCCIONES FLORES para asegurar
gue la comunicacién entre los distintos niveles y dreas de la empresa se lleva a cabo de una
manera eficaz, al mismo tiempo que establece y asegura la correcta comunicacidon externa

entre la empresa y terceras partes interesadas.

2. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

La Direcciéon de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. tiene establecidos canales de
comunicaciéon adecuados para difundir y hacer participe a toda la plantilla de su politica,
directrices, objetivos, entorno y, en general, para asegurar que terceras partes, incluidos
subcontratistas, reciban las comunicaciones correspondientes con las actividades relacionadas

con la empresa.

De igual manera estos canales sirven como medio de expresidn a todos los niveles y areas con

el objeto de alcanzar un flujo multidireccional, vivo y eficiente de comunicacidn en la empresa.

La comunicacidon desde Direccién se realiza por medio de reuniones periddicas con toda la
plantilla, de forma individual o colectiva, donde se analizan todos los aspectos relevantes sobre
la marcha de la empresa, incluyendo informacién de clientes, mercado, productos, calidad y

medioambiente.

A nivel externo, la Direccidn Técnica es la responsable de transmitir a los subcontratistas los
requisitos de calidad y medioambientales y controlar su cumplimiento. Asi mismo, los
responsables de los demas departamentos se encargaran de realizar las comunicaciones

adecuadas a terceras partes que su actividad requiera.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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CONSTRUCCIONES FLORES se compromete a dar respuesta, en todos los casos, ante una
solicitud de informacidn medioambiental por cualquier parte interesada. La sistemdtica de

comunicacion entre las distintas partes se establece de la siguiente manera:

e Organismos Publicos

El Responsable de Calidad informa a Direccion de todas las solicitudes medioambientales de
organismos publicos, asi como la respuesta planteada.

Una vez que Direccion ha dado su conformidad, el Responsable de Calidad envia la respuesta,

guardando tanto la solicitud de informacién, como la respuesta.

e Comunicacion con Clientes

Cualquier persona de la empresa puede recibir la solicitud de informacién o documentacion

por parte de algun cliente.

Estas solicitudes se cursan al Responsable de Calidad quien, tras realizar una valoracidn previa,
procederd si lo considera conveniente, a informar a las partes externas o a consultar con

Direccién para que esta decida si se procede a la comunicacidn solicitada.

e Proveedores / Subcontratistas

Todas las solicitudes de informacidn y documentacidn recibida se cursan al Responsable de
Calidad Y Medioambiente quien tras realizar la correspondiente valoracidn previa, procede a

informar al proveedor/subcontratista seglin crea conveniente.

En el caso de que se subcontraten trabajos cuyo impacto medioambiental se considere
peligroso en CONSTRUCCIONES FLORES, el Responsable de Calidad informa al subcontratista

de la manera en que se trata dicho impacto en el Sistema de Gestion.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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Esta comunicacion con el contratista se realizara segun el formato F 5-2-1 “REQUISITOS
MEDIOAMBIENTALES A PROVEEDORES Y SUBCONTRATAS”

e Publico en general

La Direccion de la empresa pone en conocimiento del publico en general, su voluntad de
fomentar el respeto al Medio Ambiente comunicando su Politica.

Toda solicitud publica de informacion o documentacion medioambiental se canaliza al
Responsable de Calidad quien decide su tramitacién. Toda la informacion solicitada y enviada

es archivada de manera conjunta por el Responsable de Calidad.

El Responsable de Calidad archiva una copia de las comunicaciones en documentando las

relevantes.

El Responsable de Calidad informa a Direccién de las comunicaciones relevantes, al menos una

vez al afo en el momento de la revision por Direccion.

En caso de recibir una solicitud de informacidn con cardcter urgente, principalmente las
provenientes de la Administracién publica, el Responsable de Calidad lo consulta con Direccidon
para darle curso con la agilidad requerida.

CONSTRUCCIONES FLORES no comunica externamente informacién acerca de sus aspectos

ambientales significativos.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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3. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Capitulo 5 “Responsabilidades de la

direccion”.

F 5-2-1 “REQUISITOS MEDIOAMBIENTALES A PROVEEDORES Y SUBCONTRATAS

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto de este procedimiento es asegurar que el personal responsable de la
contratacion de nuevos empleados para CONSTRUCCIONES FLORES S dispone de los
conocimientos necesarios para llevar a cabo dicha contratacidon dentro de las especificaciones
y cumpliendo los requisitos del sistema de gestion de la calidad, asi como asegurar que se
genera la documentacién necesaria y que esta al tanto de las modificaciones legislativas
acordes con la contratacion y despido de trabajadores.

Asi mismo, Direccion estarda comunicada en todo momento de las decisiones

adoptadas por los responsables de cada departamento.

2. RESPONSABILIDADES

La autorizaciéon para realizar las contrataciones recae sobre Direccién y la

seleccidn de los candidatos por los responsables de cada departamento.

La tramitacion de la documentacidn asociada a este proceso sera a cargo del
responsable de la gestion de los aspectos laborales de la empresa, teniendo éste voz y voto

sobre los candidatos en base a los requisitos legales para cada puesto.

3. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

El procedimiento operativo esta dividido en tres fases y tiene como objetivo la
contratacidn del mejor candidato siguiendo la legislacion vigente.

3.1. Seleccion de Candidatos

Los curriculums que entran en la oficina se escanean y se guardan en el Gestor
Documental. Al mismo tiempo, se trasladan a los departamentos correspondientes para su
gestidn. De todos estos curriculums, en caso de necesitar mano de obra puntual, se selecciona

al candidato que cumpla con los requisitos y se contacta con él.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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3.2. Tramitacion de la documentacion del candidato

Una vez realizada la entrevista con el candidato donde se le explica el objeto del
trabajo, se le requiere que nos haga llegar la documentacidén necesaria para iniciar los tramites

de preparacién y redaccién del contrato laboral.

3.3. Altaen la Seguridad Social

Previo a la firma del contrato, se le exige al candidato a realizar el examen médico
correspondiente para poder presentarlo en la Seguridad Social y asi poder finalizar el tramite

de creacion de ficha del empleado y proceder a la firma del contrato.

3.4. Finalizacion del Contrato

Tras la firma del contrato laboral, se realizard una presentacion basica de la
empresa y de las obligaciones que conlleva su puesto de trabajo, asi como de los riesgos
laborales, como especifica la legislacion. Por ultimo y, en caso de ser contratacidn para obra,
se le hard entrega de los EPIS (Equipo de Proteccion para Obra) tal y como especifica la
legislacién sobre Salud y Seguridad Laboral.

3.5. Definicion de las necesidades de contratacion

Que cada responsable conoce las actividades de CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

en su conjunto.

Que cada responsable conoce las necesidades de mano de obra de su
departamento y por ende, de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. asi como los objetivos

establecidos por Direccidn.

Que el responsable de gestionar la contratacidn conoce la legislacién y donde

buscar para realizar las contrataciones y/o despidos adecuadamente.

Que los nuevos empleados se adaptan a las necesidades de la empresa, el

mercado y cumplen con lo estipulado en su curriculum.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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3.6. Registro de la contratacion

Toda informacidn relativa a la experiencia laboral, formacién y documentacidn necesaria de los
trabajadores de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. se recogerd en las ficha de cada uno de los
empleados.

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de Calidad, capitulo 6 “gestidn de recursos”
Ficha de informacién del empleado

Plan de Formacion.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto de este procedimiento es asegurar que todo el personal de CONSTRUCCIONES
FLORES dispone de los conocimientos necesarios para desarrollar sus actividades vy
comprender los requisitos del sistema de gestién de la calidad y medioambiente, asi como

asegurar que dichos conocimientos son renovados y adaptados a la evolucion de la empresa.

Asimismo, Direccién estudia las propuestas de cursos realizadas por los propios

empleados.

5. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

5.1. Definicion de las necesidades de formacion de la plantilla
El Responsable de Calidad y Medioambiente se asegura de que

Que cada empleado conoce las actividades de CONSTRUCCIONES FLORES en su

conjunto.

Que cada empleado conoce los aspectos generales del sistema de gestion de la calidad
de CONSTRUCCIONES FLORES la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Que cada empleado conoce la influencia de sus labores en los procesos de
CONSTRUCCIONES FLORES y su contribucidn a la consecucion de los objetivos de calidad.

Que la formacion de los empleados se adapta a la evolucion de la empresa, el mercado

y las nuevas tecnologias.

Para ello dispone de un documento EXCEL: “PERFILES DE PUESTO Y PERSONAS”, donde

se recoge dicha informacion.

5.2. Registro de la formacion

Toda informacion relativa a la formacién de los trabajadores de CONSTRUCCIONES FLORES

S.A. se recogera en las ficha de cada uno de los empleados.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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Ademas se elaborara un plan de formacién que el responsable de calidad debera actualizar

afio tras afio para asegurar que todos los trabajadores estan al dia en las nuevas tecnologias y

formas de trabajo que vayan apareciendo en el sector.

6. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de Calidad, capitulo 6 “gestion de recursos”

Plan de formacion.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto de este procedimiento es conseguir que las instalaciones y equipos se
conserven en condiciones dptimas de funcionamiento, previniendo las posibles averias y fallos,

y consiguiendo asi que el trabajo se realice con los mayores niveles de calidad y seguridad.

2. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

a. Mantenimiento preventivo

El encargado de obra o el responsable de mantenimiento elaboraran una ficha de
mantenimiento preventivo que conste de los siguientes puntos:

e (Cada equipo o conjunto de equipos idénticos dispondran de un registro de las
revisiones a realizar en cada uno de ellos, en el que se recogeran los trabajos de
mantenimiento y reparacion realizados.

e Para ello estaran identificados los elementos y las partes criticas de los equipos objeto
de revisidn y los aspectos concretos a revisar.

e En dicha ficha constard la frecuencia y la fecha de las revisiones asi como los
responsables de realizarlas.

Si en el curso de las revisiones se detectan anomalias, deberan ser notificadas y
reparadas inmediatamente.

e En el caso particular de EXTINTORES, adicionalmente a la Revision anual a realizar
por empresa externa, se realizard una verificacion trimestral incluyendo los aspectos
de:

o Inspeccion ocular del estado externo de las partes mecdnicas (boquilla,
valvula, manguera etc.)

o Comprobacion de la accesibilidad, senalizacion, buen estado aparente de
conservacion.

o Inspeccion ocular de seguros, precintos, inscripciones, etc.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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O

Comprobacion del peso y presion en su caso.

b. Mantenimiento correctivo

En caso de que alguno de

los equipos presente un fallo durante su

funcionamiento habitual, debera ser solucionado y reparado a la mayor brevedad posible,

evitando asi que interfiera en la labor habitual de la empresa.

3. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de Calidad, capitulo 6 “Gestion de recursos”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

Este procedimiento tiene por objeto definir las pautas de actuacion para la recepcién
de todos los posibles pedidos para Instalaciones y Proyectos de CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

y la elaboracién de sus correspondientes ofertas.

2. RESPONSABILIDADES

La Direccidén junto con el jefe de obra son los responsables de supervisar el trabajo
realizado por los distintos departamentos para contactar con los clientes, recoger sus
requisitos y gestionar la oferta hasta su aceptacién o rechazo por parte del cliente.

En concreto, son responsables de asegurar los precios y plazos de los suministros

externos y subcontrataciones que se incluyan en la oferta.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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4. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

a. Estudio de la documentacion

La documentacidn a partir de la cual se pueden analizar y estudiar los requisitos de los clientes
es:

Pliego de condiciones técnicas, particular para cada uno de los proyectos.

e Pliego de condiciones generales, comun en la mayoria de las obras.

e Planos

e Presupuesto de licitacidn, en caso de que sea una obra administrativa, aparecen
detalladas las cuantias de cada una de las partidas.

e Presupuesto ciego, en caso de que sea una obra de un promotor privado, no aparecen
cantidades monetarias detalladas.

e Condiciones particulares

Deberdn recogerse, con la mayor precision, los detalles que el cliente haya solicitado
en el proyecto.

Todo ello segln la instruccion IT 02 “Analisis de pliego de condiciones”.

Los datos deberan ser revisados con el cliente cuantas veces sea necesario para
asegurar por ambas partes que se han incluido todos los aspectos relevantes. Una copia de

dicho documento se entregara al cliente acompafiando a la oferta.

b. Revision de requisitos

Una vez que se han analizado todos los requisitos del proyecto, CONSTRUCCIONES
FLORES S.A. puede continuar con el proceso y realizar el estudio de la obra, si le interesa el
proyecto y cumple con todas las pautas requeridas, o en caso contrario, no continuar y

finalizar el proceso.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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c. Estudio de la obra

El estudio de la obra se puede subdividir en tres tareas.

En primer lugar, el jefe de obra se encarga de solicitar ofertas econdmicas a los
proveedores o empresas de los distintos gremios, en funcion de las caracteristicas que la obra

pueda necesitar.
En segundo lugar, se realiza una comparativa de todas estas ofertas.

Para terminar, se realiza un estudio de descompuestos por partidas dentro de la

obra y una estimacion del plazo de ejecucién.

A partir de esta informacién se generaran dos documentos distintos en funcion de

si es una obra de licitacién publica o privada.

En caso de una licitacidon privada, se genera el presupuesto de obra donde
aparecen los descompuestos de la obra. Este presupuesto podrd ser modificado por el cliente
tantas veces como éste lo considere. Todo ello se recogerd en el formato F 7-1-1:

“Presupuesto de obra”.

En caso de una licitacién privada, se genera una oferta segliin el modelo que la
administracién publica haya requerido. En este caso se podra subsanar algun error puntual que
se haya cometido en la oferta. EIl formato F 7-1-2: “Oferta” recoge esta
informacion.

d. Aceptacion de ofertay Contrato

Si la oferta es aceptada se firma el contrato con el cliente. Siempre debera figurar el
codigo de la oferta aceptada, la fecha y el nombre del representante del Cliente segun la

instruccidn IT 01 “Codificacién y archivo”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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5. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e Manual de Calidad, Capitulo 7, “Prestacién del Servicio”.
e F7-1-1: “Presupuesto de obra”

e F7-1-2: “Oferta”

e IT 01 “Codificacién y archivo”

e IT 02 “Andlisis de pliego de condiciones”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

Este procedimiento tiene por objeto definir las pautas de actuacién para la
realizacion de todas las compras de CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

Ademads, este procedimiento define la manera de llevar a cabo la seleccién,
desarrollo y evaluacién de los proveedores de la constructora. Afecta en general, a todos los
proveedores que suministren algun elemento o presten un servicio que tiene una incidencia

directa en la calidad final del trabajo.

2. RESPONSABILIDADES

La autorizacion para realizar las compras corresponde a Direcciéon y los pedidos
son tramitados por el Técnico solicitante del producto si son compras destinadas a la obra y

por la Administracidn si se trata de compras de oficina.

La recepcién de mercancias y aceptacion de las mismas es responsabilidad del

técnico designado para ello.

En cuanto a la evaluaciéon de proveedores, es el Departamento de Calidad el
responsable de elaborar, controlar y mantener actualizada la "Lista de Proveedores

Aceptados".

La evaluacion de los proveedores se realizard de forma conjunta por todas las

personas afectadas por la actividad del proveedor evaluado.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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4. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

a. Recopilacion de las necesidades de compra

Se analizardn la posible necesidad de material tanto en la oficina como en obra.

En caso de precisar material en la oficina se detectard y se realizara el pedido o la

compra en el mismo dia.

En el caso de los materiales de obra surge la necesidad de compra segun el
planning de obra.

b. Tramitacién de pedidos

Sélo se podran cursar pedidos a los proveedores previamente
autorizados.

El pedido se tramita y envia al proveedor por parte de
Administracion o del técnico responsable de cada venta o instalacién. Debe
realizar también el seguimiento del mismo hasta su entrega. Atencién de
facturas generadas por pedidos de administracién

c. Recepcion del suministro

Se realiza la recepcidn del pedido tanto en obra o en la oficina. Se comprueba por

parte del encargado si el material corresponde al pedido realizado.

d. Contabilizacion de albaranes de obra

Una vez que se han recibido los materiales se contabilizan los albaranes

correspondientes a cada una de las compras realizadas.

En el caso de compras de oficina el pago es en el momento por parto el

documento que se genera es la propia factura una vez que se ha realizado la contabilizacion.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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En el caso de los pedidos de obra se recopilan durante el mes contable.

e. Reconciliacion de factura con albaran

Cada pedido generara una factura y un albaran en el momento de la entrega. Se

adjuntaran ambos documentos.

f. Cierre de mes contable

En el caso de los pedidos de obra se han recopilado las facturas y los albaranes y

al cierre del mes contable se contabilizan todas al mismo tiempo.

g. Codificacion y archivo

Los pedidos se codifican y archivan segun lo indicado en la Instruccién IT 00: “Codificacion y
archivo”.

5. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e Manual de Calidad, Capitulo 7, “Prestacién del Servicio”.

e Formato F 7-3-1: “Pedido de compra”

e Formato F 7-3-2: “Factura”

e Instruccién IT 00: “CODIFICACION Y ARCHIVO”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

Este procedimiento define la manera de llevar a cabo la seleccién, desarrollo y evaluacion de
los proveedores de la constructora. Afecta en general, a todos los proveedores que
suministren algun elemento o presten un servicio que tiene una incidencia directa en la calidad

final del trabajo.

2. RESPONSABILIDADES

En cuanto a la evaluacién de proveedores, es el Departamento de Calidad el responsable de
elaborar, controlar y mantener actualizada la "Lista de Proveedores Aceptados".

La evaluacion de los proveedores se realizard de forma conjunta por todas las personas

afectadas por la actividad del proveedor evaluado.

3. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

A la hora de realizar la evaluacidn a los proveedores definidos en el alcance de este
Procedimiento de Calidad, se deben distinguir dos situaciones, por un lado la primera
evaluacion efectuada a un proveedor, y por otro, la segunda y sucesivas evaluaciones
realizadas a un proveedor que ya fue aceptado en su momento. Para registrar todas las
evaluaciones a los proveedores se utilizara el registro dedicado a ello (LISTA PROVEEDORES
HOMOLOGADOS)

a. Elaboracion de la primera lista de Proveedores Aceptados

Para elaborar la primera de Lista de Proveedores Aceptados, el Departamento de Calidad
analizard a todos los proveedores definidos en el alcance de este Procedimiento. La inclusion
en esta primera lista podra ser mediante la via de Histérico, en base a un adecuado suministro

en periodos anteriores.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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b. Segunday sucesivas evaluaciones a un Proveedor Aceptado.

Todo proveedor incluido en la “lista de Proveedores Aceptados” sera objeto de evaluaciones

anuales que seran registradas en la base de datos de proveedores existente al efecto.

Las evaluaciones seran realizadas al menos una vez al afo, conjuntamente por todos los
Departamentos de la empresa, valorando a los proveedores a los que haya realizado alguna

compra o subcontratacién durante el periodo considerado.

Se evaluard a cada proveedor, de acuerdo a los factores que se definen a continuacion,
(aquellos que sean de aplicacién en funcion del grupo de proveedor al que pertenezca). Los

factores a considerar en la evaluacion son:

.- CALIDAD: Se valorara la calidad del servicio o del material suministrado. Si se trata de
proveedores de material, que no se hayan producido confusiones, material defectuoso,
desperfectos, etc. Si se trata subcontrataciones de realizacidn de trabajos, se valora la calidad

en la ejecucidn, que hayan sido realizados correctamente, sin defectos, etc.

.- CAPACIDAD TECNICA Y ASESORAMIENTO: Se valora las recomendaciones, consejos,
sugerencias del proveedor, orientaciones a la hora de elegir unos materiales u otros,

soluciones en cuanto a la manera de realizar el trabajo, etc.

.- PLAZO: Se valorara el cumplimiento de los plazos establecidos para el suministro del
material. En el caso de realizacion de trabajos, se valora también el cumplimiento de los plazos

de ejecucion previamente acordados.

.- DISPONIBILIDAD Y COORDINACION: Se considerara la disponibilidad de personal para
atender a las peticiones de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. la organizacion en el trabajo,

coordinacién con la constructora y con otros gremios, etc.

.- GARANTIA Y SERVICIO POSTERIOR: Se valora la garantia ofrecida por el proveedor en el caso

de detectarse fallos, defectos etc. con el material o trabajo realizado.

.- CERTIFICACION: Valorar el nivel de certificacién que un proveedor posee. Esto serd mas
determinante en caso de proveedores de materiales que requieran un tratamiento o manejo

especial

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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En estas evaluaciones se tendra en cuenta las incidencias que se hayan producido, de tal

manera que se estudiara la gravedad de cada una de ellas y su repercusién.

Deberd alcanzarse un valor minimo para cada uno de los aspectos (a determinar cada afio por

el Responsable de Calidad)

En el caso de que en el periodo considerado, a un proveedor no se le haya comprado material
o no se le haya subcontratado, no se le evaluara para dicho periodo.

c. Incorporaciones posteriores de proveedores.

Para la incorporacién de nuevos proveedores, Direccién toma la decisidn de realizar un primer
pedido o subcontratar una primera actividad en base a una valoracién previa por parte del
Departamento de Calidad. Si las primeras experiencias son positivas, se decide la incorporacion
a la lista como proveedor de CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

d. Archivo.

Toda la informacién relativa al proceso de evaluacion de proveedores deberd ser registrada.

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS
e Manual de Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A, Capitulo 7, “Prestacion del
Servicio”.

e LISTA PROVEEDORES HOMOLOGADOS

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

Este procedimiento tiene por objeto definir las pautas de actuacidn y secuencia de
actividades para la realizacién por parte de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. de la ejecucion de

obra hasta la entrega al cliente.

2. RESPONSABILIDADES

El técnico de obra es el responsable de a correcta ejecucién de obra y de establecer las
fases de obra de acuerdo con la certificacién.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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3. DIAGRAMA DE FLUJO
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4. PROCEDIMIENTO OPERATIVO
a. Preparacion de documentacion inicial

Un paso previo a la ejecucién de obra es la preparacién de la documentacion inicial de

obra recogido en las instrucciones IT 03: “Documentacién administrativa”.

Se generan el planning de obra y las fases de obra derivados del proceso PC 7-2:”
“Desarrollo de presupuestos” y a partir de la instruccion IT 04: “planificacién de obra y
logistica”

b. Implantacion de obra

Se recoge en esta actividad todas las acciones referidas a la preparacion del lugar
de la obra, vallados, casetas de obra, suministros...

c. Planificacion de la obra

Es preciso documentar las medidas medioambientales y el plan de logistica que se

van a llevar a cabo en la obra.

d. Inicio de actividad constructiva

Una vez que toda la documentacién estd en regla y se han establecido las fases de

obra se puede empezar con la actividad.

Durante esta actividad se realizan actas de obra, reuniones con la direccion de

obra donde se plasman los cambios y/o incidentes que vayan surgiendo en la obra.

Las certificaciones de obra recogen la informacion del avance de la obra y el
cumplimiento de los distintos capitulos del planning de obra, permitiendo el cobre de las

distintas partidas.

Otros documentos son los informes de precio contradictorios que deben

solucionarse con el cliente y los informes OCT que son externos a la empresa.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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e. Control de la actividad constructiva

A medida que se va avanzando en el desarrollo se la obra se debe controlar que se

sigue con el planning de obra que se habia fijado previamente.

Si fuese necesario se realizarian las medidas correctivas necesarias. Por ello se establece la
certificacion mensual de obra y las actas de las reuniones de obra.

En todo momento deberd verificarse el cumplimiento de todos los requisitos legales y, en
particular, de los medioambientales.

f. Finalizacion de obra y presentacion

Una vez que se han cumplido con todas las fases de obra y con el planning de obra se
considera que la obra estad terminada vy lista para ser presentada al cliente.

Se procede a la recepcidn de obra.

g. Correccion de defectos

Se realiza una revisién por parte de la propiedad en caso de que proceda se realizaran las
mejoras que la propiedad haya requerido a CONSTRUCCIONES FLORES S.A. de acuerdo con la
instruccidn IT 06: “Revision de la ejecucion de obra”

Una vez que todo esta solucionado y arreglado con la propiedad se procede al cierre de
libro de obra.

Si la propiedad es publica el control de defectos se hace a través de informes OCT. En caso

de que sea una propiedad privada se realiza un infirme de defectos

5. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e Manual de Calidad capitulo 7, “ prestacion de servicio”
e PC7-2:" “Desarrollo de presupuestos”

e [T 03: “Documentacién administrativa”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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e |T 04: “planificacion de obra y logistica”
e [T 05: “Certificacién de materiales”

e IT06: “Revision de la ejecucion de obra”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

Este procedimiento tiene por objeto definir las pautas de actuacion para la tramitacion de
todos los tipos de licencias urbanisticas que CONSTRUCCIONES FLORES S.A. realiza.

2. RESPONSABILIDADES

La Direccidn y el responsable de la gestidn urbanistica son los responsables de

supervisar todas las etapas del proceso.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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4. PROCEDIMIENTO OPERATIVO
a. Adquisicion de suelos
CONSTRUCCIONES FLORES S.A., con la intencién de realizar nuevas construcciones,

compra suelo en los lugares que considera de posible negocio. Tras la adquisicién se genera la
escritura del terreno y un certificado previo de compra.

Es necesario realizar un control privado de ese suelo.

b. Registro de la propiedad

Una vez que se ha adquirido el suelo es necesario registrarlo a nombre de la

constructora o en su caso del promotor.

La instruccion técnica IT 07 “Registro de la propiedad” explica en detalle este capitulo
del procedimiento.

¢. Recalificacion

El procedimiento varia segun el terreno esté recalificado o no.

En caso afirmativo el procedimiento es mas sencillo puesto que no seria necesario

realizar ningln paso mds, simplemente la aprobacién de la licencia urbanistica.

En caso de que no esté recalificado deberan seguirse una serie de pasos explicados en

las instrucciones:

e |T08: “Gestion/Tramitacion urbanistica de los suelos”
e |IT 09: “Redaccion de Proyectos y tramitaciones avanzadas”
e IT 10: “Constitucién de la junta”

e IT 11: “Proyecto de reparcelacion”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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d. Aprobacion

Si es aceptada la tramitacion urbanistica del suelo debe ser publicado en el Boletin Oficial

de Navarra.

5. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e Manual de calidad capitulo 7: “Prestacion de servicio”

IT 07 “Registro de la propiedad

e |T 08: “Gestidn con los propietarios y/o administracion”

e IT09: “Obtencién de la aceptacion de la administracion”

e |T 10: “Constitucidn de la junta”

e IT 11: “Proyecto de reparcelacion”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto de este procedimiento es definir el método para garantizar la bondad de
las mediciones efectuadas por CONSTRUCCIONES FLORES S.A. por medio de equipos de

medida.

2. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

El Departamento Técnico se responsabiliza de que se realicen las operaciones
definidas. Cualquier actividad de que se realice sobre estos equipos, debe ser anotada en la
ficha de equipos.

Toda la documentacion relativa a estos equipos como manuales y certificados de
calibracién, se archivan en la carpeta “Mantenimiento Equipos” y se identifican con el codigo
del equipo. La codificacién de un equipo se realiza agrupando por familias seguidas de un
correlativo para los diferentes equipos de una misma familia. La identificacion de los equipos
se realiza mediante una etiqueta o bien anotando sobre el aparato, el cédigo correspondiente.

Todas las calibraciones que se realicen serdn trazables a patrones internacionales.

La Direccién de Calidad se responsabiliza de que se lleve a la practica lo definido
en el presente procedimiento.

3. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Capitulo 7, “PRESTACION DEL
SERVICIO”.

e Ficha de equipos de medicion

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

Este procedimiento tiene por objeto definir las pautas de actuacion para la
realizacion del Servicio de venta de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. en las obras o instalaciones

gue previamente ha realizado.

2. RESPONSABILIDADES

Todas las responsabilidades derivadas del presente Procedimiento corresponden

a la Direccién y a la Administracién de CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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4. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

41. Analisis de requisitos del cliente

Se analizaran los requisitos del cliente y analizando qué es lo que estd buscando.
Para ello se debera realizar una reunién con el cliente donde se detallaran todos los aspectos
importantes que el cliente considere.

4.2. Seleccion de los posibles productos

Una vez que la constructora conoce qué es lo que el cliente busca, podra
ofrecerle distintos productos que pueden responder a su demanda entre distintas
promociones que la constructora tenga en el momento o que vayan a ser construidas en un

periodo corto de tiempo.

Los distintos que CONSTRUCCIONES FLORES S.A. podria llegar a ofrecer, en

funcidn de las obras que en ese momento se estén llevando a cabo:

e Obraya construida nueva y exclusiva del cliente
e Obra ya construida nueva (promocion)
e Obra pendiente de ser construida y venta sobre plano

e Obraya construida, de segunda mano o pendiente de obra de amejoramiento.

4.3. Firmasy promesas de compraventa

En el caso de llegar a un acuerdo con el cliente se firma una reserva y se abre una
ficha del cliente que se almacenara en una base de datos de clientes de CONSTRUCCIONES
FLORES S.A. Si no se ha realizado previamente se debera obtener la licencia para construir.

Esto dependera del tipo de obra.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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4.4. Posibilidad de modificacion

CONSTRUCCIONES FLORES S.A. ofrece al cliente la posibilidad de realizar
modificaciones en las instalaciones que todavia no hayan sido construidas. Se definen los
cambios que el cliente precise y se realiza una valoracidon econdmica de estos cambios que se

presenta al cliente.

El cliente tiene la capacidad de aceptar o no estos cambios y el coste que estos

supone.

4.5. Tramitacion administrativa

Una vez que se ha llegado a un acuerdo con el cliente se realiza toda la

documentacién administrativa que la venta de un inmueble genera.

4.6. Proceso de firma de escrituras

Cuando toda la documentacion esta preparada se firma la escritura de compra-

venta.

5. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de Calidad, Capitulo 7, “Prestacién del Servicio”.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

Este procedimiento tiene por objeto definir las pautas de actuacion para la
realizacion del Servicio Posventa de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. en las obras o instalaciones

gue previamente ha realizado.

2. RESPONSABILIDADES

Todas las responsabilidades derivadas del presente Procedimiento corresponden

al Técnico responsable de la venta.

3. PROCEDIMIENTO OPERATIVO
Las intervenciones de Posventa pueden provenir de los origenes
siguientes:
e Suministro de Repuestos

e Averias

El cliente solicita el repuesto o informa de la averia y
CONSTRUCCIONES FLORES S.A. se encarga de analizar la averia, para ello
envia al equipo técnico necesario.

En caso de que la averia o la necesidad de repuestos sea
consecuencia de un fallo en el proceso de ejecuciéon de obra o propio de la
actividad de la constructora, CONSTRUCCIONES FLORES S.A. se hara cargo
de los gastos de reparacién o de material.

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de Calidad, Capitulo 7, “Prestacién del Servicio”.

PC 7-1: “Gestidon Comercial y relacion con clientes”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto de este procedimiento es definir el modo en que CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
realiza la medicién de la satisfaccidn de los clientes, asi como la manera en que mantiene el

contacto de cara a medir la satisfaccion de los mismos

2. RESPONSABILIDADES

La Direccién de Calidad se responsabiliza de que se lleve a la practica lo definido en el presente

procedimiento.

3. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

a. Comunicacion con cliente. Retroalimentacion

Tanto desde Direccidn como desde el resto de Departamentos se lleva a cabo un seguimiento
de los clientes - empresas que, de una manera continuada requieren los servicios de
CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Para ello, de forma periédica mantienen conversaciones con

los clientes, con el objetivo de obtener la siguiente informacion:

Por un lado, de posibles incidencias o deficiencias que hubieran podido ocurrir.
Por otro intentar recoger todos aquellos matices o particularidades de cada cliente, o

necesidades no expresadas que se detecten.

En caso de haberse detectado incidencias o deficiencias en los trabajos, por que el cliente asi
lo haya comunicado, se abrird la correspondiente “Reclamacién de Cliente”, actuando de

acuerdo a lo descrito en el P 8-4 "Tratamiento de No Conformidades y Reclamaciones”.

Para cualquier otro comentario, particularidad, etc. del cliente (o condiciones generales a la
hora de trabajar) se debe tomar como un requisito para la realizacién de los posteriores

trabajos. Esta informacién es transmitida y explicada al personal implicado en cada caso.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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b. Medicion de la Satisfaccion.

Se envia la encuesta de satisfaccion del cliente en funcidon de la importancia del cliente,
cantidad de trabajos realizados ultimamente, etc. Se tendrda en cuenta a la hora de
confeccionar este listado aquellos clientes que solicitan los servicios de CONSTRUCCIONES
FLORES S.A. con una cierta periodicidad y por tanto pueden considerarse como clientes

habituales.

Ademas, se analizard en aquellas “Obras Mayores” la posibilidad de una vez finalizadas, enviar
una encuesta de satisfaccion de cliente. Esta encuesta serd enviada a la atencién de aquellas
personas de la empresa cliente que mas haya seguido la ejecucidn de los trabajos y que por
tanto puedan valorar con conocimiento de causa la labor de CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

La encuesta podra ser enviada por correo, correo electrénico o bien se puede entregarla en

mano (explicando en este caso el porqué de la encuesta).

Se lleva un seguimiento de a que personas se les envia dicha encuesta. Se analizan los
resultados de dichas encuestas, Se analizaran tanto los resultados cuantitativos de las
encuestas realizadas en el Ultimo periodo, como las indicaciones dadas por los clientes sobre
aspectos a mejorar y los “puntos fuertes” de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Se elaborara un

plan de accién con el objetivo de mejorar aquellos aspectos mas débiles.

La Direccion de Calidad llevara un control, en la medida en que se sepa que personas
responden, de las encuestas entregadas y de las recibidas.

En las revisiones del sistema por la direccion se analizard toda esta informacion.

Las encuestas una vez son recibidas, se indica la fecha de entrada y se guardan en el archivo

“Satisfaccion del Cliente”, ordenadas por afios y segun el cddigo del cliente.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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4. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Capitulo 8, “Medicidn, Analisis
y Mejora”.

e Formato F 8-1-1 “Cuestionario de Satisfaccion del Cliente”.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETOY ALCANCE

El objeto de este procedimiento es describir el método seguido en
CONSTRUCCIONES FLORES S.A. para la realizacidon de las auditorias internas al sistema de

gestién de la calidad.

2. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

a. Generalidades

En CONSTRUCCIONES FLORES S.A. se llevan a cabo auditorias internas para
garantizar que el sistema de gestion de la calidad esta implantado y se mantiene conforme a

los requisitos establecidos.

b. Calendario de auditorias

Cada afo, el Responsable de Calidad elabora un plan de auditorias que garantiza
gue todas las areas de la empresa son auditadas en ese periodo de acuerdo con la importancia
e influencia de los procesos que en ellos se desarrollan. Este calendario es sometido a
aprobacion por parte del Comité de Calidad.

c. Preparacion de la auditoria

Antes de comenzar la auditoria el auditor debe disponer de la documentacion del
sistema aplicable a esa area, asi como con los informes de las auditorias anteriores.
Apoyandose en esta documentacion, elabora un Plan/Informe de auditoria” que contiene:

e Definicion del propdsito y alcance de la auditoria.
e Definicion de los criterios de auditoria.

e Definicion del calendario de las actividades

e Meétodo para informar de las conclusiones.

Tras esto, y con una antelacion minima de siete dias, informa y remite el plan al

responsable del area que va a ser auditada y al Responsable de Calidad.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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d. Realizacion

En general, y siempre que sea procedente, el auditor investiga sobre los siguientes
puntos basicos:

e Concordancia entre la organizacion real y la descrita en el manual de la calidad.
e La posesion de los documentos necesarios.
e El mantenimiento o puesta al dia de los documentos.

e Elrespeto de los procedimientos y cédigos establecidos.

e. Informe

Tras el desarrollo de la auditoria, el auditor elabora un informe en formato 8-2/2
“Plan/Informe de auditoria” y lo remite al responsable del drea auditada, al Responsable de
Calidad y a Direccidn. Este informe incluye, al menos, los siguientes puntos:

e Breve declaracion del alcance y finalidad de la auditoria.

e Lista de normas, procedimientos y otros documentos utilizados como base para la
realizacion de la auditoria.

e Nombre del auditor.

e Nombresy cargos de las personas entrevistadas durante la auditoria.

e Descripcion de las desviaciones encontradas.

f. Seguimiento

Tras recibir el informe de auditoria, el Comité de Calidad toma las medidas

oportunas mediante la apertura de acciones correctivas y preventivas.

Las acciones adoptadas y sus resultados son estudiadas durante las revisiones

periddicas al sistema de la calidad.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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g. Perfil de los auditores.

Gerencia selecciona las personas adecuadas para realizar auditorias internas. Dichas

personas deben cumplir, como minimo, los siguientes requisitos:

e Haber participado en un curso de auditorias de al menos 20 horas de duracién en
alguna de las normas de referencia y acreditar conocimiento y/o experiencia en el
resto de normas.

e No pertenecer o estar directamente vinculado al area o departamento objeto de la

auditoria.

h. Archivo

En el archivo “Auditorias” se guarda toda la documentacion relativa a las mismas,
como los planes de auditoria, informes, etc. (tanto de las auditorias internas como de las
externas).

3. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A., Capitulo 8, “Medicién, Analisis y

Mejora”.
Formato F 8-2-1: “Calendario de auditorias”.

Formato F 8-2-2: “Plan / Informe de auditoria”.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto del presente Procedimiento de Calidad es definir la manera en que
CONSTRUCCIONES FLORES S.A. va a llevar a cabo el seguimiento y medicién de sus procesos,

asi como el tipo de analisis a realizar con los datos de los que dispone.

2. RESPONSABILIDADES

El Responsable de Calidad es el encargado de aplicar lo descrito en el presente
procedimiento y de informar periédicamente a Direccidn y al resto del personal implicado en
cada caso.

3. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

a. Indicadores

El Responsable de Calidad se responsabiliza de que se calculen los indicadores

definidos.

b. Satisfaccion de cliente

Tal como se describe en el PC 8-1 “Satisfaccion del cliente”, CONSTRUCCIONES FLORES
S.A. analiza periddicamente la informacién que obtiene de las acciones encaminadas a medir la
satisfaccion de sus clientes y conseguir la mejora de sus expectativas (envio y analisis de

encuestas u otros métodos alternativos).

c. Otros analisis
Para cualquier otro dato mas que CONSTRUCCIONES FLORES S.A. pueda obtener relacionado con la

prestacion del servicio, la Direccion de Calidad estudiara la manera mas efectiva de obtener informacién,

indicadores, etc. para controlar el proceso.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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Toda esta informacion y datos que se derivan de la aplicacion del presente procedimiento, seran

analizados en las revisiones del SGI por direccién.

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A., Capitulo 8, “Medicién, Analisis y

Mejora”.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto del presente Procedimiento de Calidad es describir el sistema establecido para
identificar y tratar todas las No Conformidades detectadas en CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Las No
Conformidades objeto de este procedimiento se clasifican en los siguientes grupos:

e Instalaciones no conformes.
e No conformidades respecto al cumplimiento del Sistema de la Calidad.
e Reclamaciones de clientes.

e Incidencias de Proveedor.

2. RESPONSABILIDADES

Cualquier colaborador que detecta una instalacién no conforme o que recoge una
Reclamacién de cliente, debe ponerla en conocimiento de Direccion de Calidad.

El director de area que detecta las no conformidades es el responsable de documentarlas,
llevar un control y seguimiento de las mismas.

3. DEFINICIONES

INSTALACION NO CONFORME: Se entiende por instalacién No Conforme aquel trabajo en el cual el
resultado final incumpla algun requisito de cliente, o bien se haya producido un mal funcionamiento de la
instalacién o de los equipos y cuya causa es imputable a CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Esta
circunstancia puede producirse tanto en instalaciones nuevas como en otro tipo de reparaciones,
mantenimientos, etc.

4. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

a. Instalaciones No conformes.

La persona que detecte una instalacion no conforme o cualquier trabajo que se considere
defectuoso siempre que el motivo sea imputable a CONSTRUCCIONES FLORES S.A., lo comunica al

Director de Calidad, y la registra. Se describen todos los datos referentes a la instalacion, como

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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ubicacién, descripcion, no conformidad detectada, etc. Posteriormente establece la accién a tomar con la
instalacion no conforme, y controlaré que dicha accion ha sido llevada a cabo de forma satisfactoria, asi

como si se considera necesario proceder a abrir acciones correctivas o preventivas.

Ademas se valora, siempre que sea posible conocer, el coste que ha tenido dicha no
conformidad (reflejandolo en la propia no conformidad), sumando para ello, tanto el nimero de horas

empleadas en el retrabajo, como el posible coste del nuevo material empleado.

b. No conformidades respecto al cumplimiento del Sistema de la
Calidad

Todas aquellas no conformidades relacionadas con el cumplimiento del Sistema de Calidad son
documentadas por el Director de Calidad. El Director de Calidad indica la no conformidad y la solucién
adoptada, asi como si se considera necesario proceder a abrir acciones correctivas o preventivas.

Las no conformidades detectadas durante las auditorias, tanto internas como externas, no se
tratan de acuerdo a lo establecido en este punto, ya que para su solucion se abren directamente acciones
correctivas

c. Reclamaciones de clientes.

La persona que reciba una reclamacion de cliente lo comunicara al Director de Calidad que
realizara la descripcion de la reclamacién, y a la vista de la reclamacién establecerd las medidas que
considera oportunas. El Director de Calidad controla la ejecucién de la solucién y la necesidad de abrir
acciones correctivas o preventivas.

Ademas se valora, siempre que sea posible conocer, el coste que ha tenido dicha reclamacion
de cliente, sumando para ello, tanto el nimero de horas empleadas en el retrabajo, como el posible coste
del nuevo material empleado.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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d. Incidencias de Proveedor

Ante la aparicion de cualquier incidencia relacionada con un mal servicio o producto defectuoso de
proveedor o subcontratista, el Departamento de Calidad lo registra la incidencia. De esta manera las

incidencias se tendran en cuenta en las posteriores evaluaciones a proveedores.

5. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A., Capitulo 8, “Medicion, Anélisis y Mejora”.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto del presente Procedimiento de Calidad es describir el sistema
establecido para identificar y corregir las condiciones adversas a la calidad, investigar las
causas y determinar las acciones que deben tomarse para evitar su repeticion. Este
procedimiento se aplica a todas las acciones correctivas o preventivas que se abran en
CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

2. RESPONSABILIDADES

El responsable de area establece las acciones correctivas o preventivas a

implantar y lleva a cabo un seguimiento de las mismas para comprobar su efectividad.

3. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

Las Acciones Correctivas tendrdan como objetivo analizar las causas que provocan
que se den situaciones adversas a la calidad y adoptar medidas para la eliminacién de las
mencionadas causas.

Las Acciones Preventivas tendran como objetivo eliminar las causas que pudieran

provocar una potencial situacion adversa a la calidad.

Se deberan abrir Acciones Correctivas cuando se den situaciones que bien por su
gravedad, o por su reiteracion, provoquen situaciones adversas a la calidad que deban ser
eliminadas. A titulo de ejemplo, se estudiara la conveniencia de abrir acciones correctivas
cuando se produzcan situaciones como:

e No conformidades graves, repetitivas o que tengan una incidencia directa en la calidad
de los trabajos que CONSTRUCCIONES FLORES S.A. ejecuta.

e Desviaciones detectadas en auditorias internas o externas.

e Incumplimientos graves sobre lo establecido en el Sistema de la Calidad.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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Se deberdn abrir Acciones Preventivas cuando a juicio del Director de Calidad, bien por
iniciativa propia o por sugerencia de cualquier empleado se pretenda prevenir alguna de las

situaciones mencionadas.

Para proceder a la apertura de una Accién Correctiva o Preventiva se realizard un
documento en el soporte informatico existente (“Accidn Correctiva” o “Accidon Preventiva”).
Cada accién tendra un cédigo. Se indicara el hecho ocurrido o susceptible de ocurrir y las
causas del mismo, la accidén a aplicar, el responsable de llevar a cabo la misma vy el plazo para

su ejecucion.

En todos los casos en el campo “Causa de la accidon” se anota la causa origen del
problema. En el caso de no conformidades procedentes de auditorias (internas o externas) se

documenta ademads de la descripcion de la no conformidad la causa real del problema.

Cuando el responsable de area abra una Accion Correctiva o Preventiva, se encargara de
comunicarselo a las personas implicadas. Igualmente, se le comunicara a Direccidn las acciones
abiertas y las acciones a emprender para su conocimiento y conformidad. El responsable de
area lleva a cabo un proceso de seguimiento del desarrollo y ejecucion de la accién tomada,

reflejandolo en el programa informatico.

Toda la documentacidon que se pudiera generar, se guardara en el archivo “Acciones

Correctivas y Acciones Preventivas”.

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Capitulo 8, “Medicion, Andlisis y
Mejora

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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1. OBJETO Y ALCANCE

El objeto del presente Procedimiento de Calidad es describir el sistema
establecido para identificar Y prevenir posibles riesgos laborales, investigar las causas y

determinar las acciones que deben tomarse para evitar su aparicion.

2. RESPONSABILIDADES

El responsable de drea debe establecer las medidas necesarias para prevenir la

aparicion de riesgos laborales.

Ademads una empresa externa se encarga de evaluar cémo se lleva a cabo estas
medidas durante la ejecucién de obra, estd mejor definido en la instruccién IT 03:

“Documentacion administrativa”.

3. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

a. Identificacion de peligros.

Debe realizarse lo mds anticipadamente posible, por lo que se iniciard en la fase
de la definicién de las actividades y continuarse durante la ejecucién de las mismas, de forma

que se consiga anular o disminuir la posible incidencia hasta unos niveles tolerables.

Como puntos de partida para la identificacion de los peligros en las actividades de
CONSTRUCCIONES FLORES S.A. se determinan:

e  Maquinas y equipos utilizados.
e  Productos quimicos empleados.
e  Condiciones de trabajo.

e  Personal: se tendran en cuenta los trabajadores especialmente sensibles a la hora de

realizar dicha evaluacion.

Actividades de otras personas ajenas a la obra que tengan acceso al lugar de trabajo.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

PROCEDIMIENTO DE SGI Ed.2 de Junio 2014
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e Peligros identificados originados fuera del lugar de trabajo, capaces de afectar
adversamente en el lugar de trabajo.

e Peligros originados en las inmediaciones del lugar de trabajo.

e  Peligros originados en los trabajos desarrollados fuera de las instalaciones.

e Cambios o propuestas de cambios en las condiciones de trabajo, actividades o
materiales.

e Obligaciones legales aplicables.

e Disefo de las areas de trabajo, procesos, instalaciones, maquinaria, equipamiento,

procedimientos operativos y organizaciéon del trabajo.

Las actividades rutinarias y no rutinarias.

Comportamiento humano, capacidades y otros factores humanos.

Para una mejor identificacion de los posibles riesgos laborales se consultara el documento
Riesgos laborales generales.

b. Evaluacion de riesgos

En funcion del origen de la condicion peligrosa identificada, se determinan los

siguientes grandes blogues de evaluacién:

e Condiciones peligrosas relacionadas con equipos e instalaciones contempladas en la
Legislacién Industrial, (si se cumple la legislacién, los riesgos estd controlados).

e Condiciones peligrosas contempladas en la normativa especifica de Prevencién de
Riesgos Laborales.

e  Condiciones peligrosas para las que no existe normativa.

e  Evaluacidén de riesgos que precisan métodos especificos de analisis.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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c. Revision y actualizacion de la revision de riesgos.

La revisién y actualizacién de la identificacion de los riesgos se realiza cuando

ocurra alguno de los siguientes supuestos:

e Cambio en las actividades y procesos o desarrollo de una nueva actividad.
e Modificacion en los equipos e instalaciones con posibles riesgos

e  Aparicién de nuevos requisitos (por ejemplo, cambio de legislacidn).

4. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Capitulo 8, “Medicién, Andlisis y
Mejora
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1. OBJETO Y ALCANCE

Este documento tiene por objeto establecer la metodologia para registrar,
investigar y analizar los impactos con el fin de conseguir minimizar las consecuencias asi como

la reincidencia.

Es aplicable a la investigacion, analisis y registro de los impactos ambientales que
pudieran ocurrir al personal y a otras partes interesadas por estar expuestas a peligros
asociados con las actividades de CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

2. PROCEDIMIENTO OPERATIVO

a. Actuacion frente a impactos ambientales y emergencias.

Cuando un miembro de CONSTRUCIONES FLORES S,A. presencie o detecte un impacto

ambiental, lo pondra inmediatamente en conocimiento del encargado de obra o a la Direccion.

La Direccidn pondra en marcha el Plan de Emergencia correspondiente, segln se
indica en el documento “MEDIDAS DE ACTUACION ANTE SITUACIONES DE EMERGENCIA” con
el fin de minimizar los dafios todo lo posible, recabando la asistencia de personal externo

especializado, en su caso.

b. Investigacién de impactos ambientales

Una vez ocurrido el impacto ambiental, se designara la persona responsable para
llevar a cabo la su investigacion; este responsable de la investigacidn podrd ser interno o
externo a CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

El responsable de la investigacidén, debera estar suficientemente formado en la

actividad o causa del impacto ambiental.
La investigacién se compondra de:

e Entrevistas con los testigos.
e Comprobacidn de las posibles evidencias fisicas que hayan quedado en el lugar del

suceso.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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e Realizar croquis, planos, fotografias, etc.

e Toma de muestras de sustancias o concentraciones por si fuera necesario para
determinar las causas.

e Recopilacion de los datos de los registros.

e Comprobar los dafios a la propiedad.

Una vez recopilados los datos de la investigacion, se realiza el andlisis de las causas

c. Resolucion

Tras la investigacion del impacto ambiental, se tomaran las medidas en funcién
del resultado de la investigacidn y las causas que hayan sido determinadas como origen del
impacto ambiental.

3. DOCUMENTOS ASOCIADOS

Manual de la Calidad de CONSTRUCCIONES FLORES S.A. Capitulo 8, “Medicion, Andlisis y

Mejora

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.




=F INSTRUCCION TECNICA

IT 01
Ed. 1 de Enero 2014

CONSTRUCCIONES
FLORES
CODIFICACION Y ARCHIVO
TIPO CODIGO / CLAVE ARCHIVO
9999
Clientes
9999: n° correlativo asignado segUn entrada cronolégica
9999/888
Ofertas 9999: n° correspondiente al cliente \(Clientes\Presupuestos
888: n° correlativo para cada cliente
9999/888 (coincide con oferta)
Ofertas
Aceptadas 9999: n° correspondiente al cliente OFERTAS ACEPTADAS
888: n° correlativo para cada cliente
9999/888
Albaranes de ,
Venta 9999: Afio \\Clientes\Facturas\Albaranes
888 n° correlativo
9999/888
Facturas 9999: Afio \\Clientes\Facturas
888 n° correlativo
9999/888
Pedid d
Czn:p:a ¢ 9999: Afio \\Proveedores\Pedidos
888 n° correlativo
999
Proveedores
999: n° correlativo asignado segun entrada cronolégica
Trabajos de | 9999/888 (coincide con oferta aceptada) ARCHIVO “PROYECTOS”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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CODIFICACION Y ARCHIVO

Ingenieria

9999: n° correspondiente al cliente

888: n° correlativo para cada cliente

Contratos

9999/888 (coincide con oferta aceptada)

9999: n° correspondiente al cliente

888: n° correlativo para cada cliente

\\Clientes\Contratos

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

up
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ANALISIS DEL PLIEGO DE CONDICIONES

up

CONTENIDO DEL PLIEGO DE CONDICIONES

e Pliego de condiciones generales: esta parte del documento debe incluir la descripcidn

general del contenido del proyecto, los criterios o aspectos normativos, legales y

administrativos a considerar por las empresas que intervengan:
v listado de planos que componen el proyecto
v

e Pliegos de especificaciones técnicas: dispone de dos apartados perfectamente

diferenciados:

v' Especificaciones de materiales y equipos: deben estar bien definidos todos los

materiales, equipos, maquinas, instalaciones, etc. que se utilizaran en el

proyecto

v' Especificaciones de ejecucion: en este apartado del Pliego se hace constar

como serd realizado el proyecto, es decir, su proceso de fabricacion o

construccion a partir de los materiales que seran utilizados.

e Pliego de clausulas administrativas: en este apartado del Pliego se determina la forma

de medir las partes ejecutadas del proyecto, valorarlas y pagarlas.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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DOCUMENTACION ADMISNTRATIVA

PROCESO DE LA DOCUMENTACION ADMINSTRATIVA

La documentacién mds importante es la licencia administrativa. Esta depende del tipo de
obra (reforma, construcciéon, movimiento de tierra...) y de los requisitos para la ejecucién de
obra, por ejemplo si es preciso habilitar un vado, tratamiento de residuos, instalacion de

canalizaciones...

Por otro lado es necesario definir un Plan de medioambiente para definir como trabajar
con los materiales, como gestionarlos debido a la inflamabilidad potencial de algunos de ellos

o cuidados concretos que puedan tener.

El proyecto de higiene y seguridad lo lleva a cabo el técnico de obra y una empresa
externa subcontratada se encarga de que se implante y de analizar cdmo se implanta. Este
plan hace referencia a las condiciones de trabajo de los empleados de CONSTRUCCIONES
FLORES S.A.y a su seguridad laboral.

Otra documentacion necesaria sera los Seguros de responsabilidad civil (a terceros) y la
documentacion referida a la retencién que se realiza en cada certificacion por parte de la
propiedad (el promotor) con el fin de subsanar posibles fallos que surjan tras la finalizacién de
la obra. Se procede de la siguiente manera, se retira una parte hasta un afio después de
finalizada la obra salvo otro tipo de contrato entre las partes.

Ademas la constructora debe contar con un seguro para cubrir todo riesgo del proceso de

construccion que generen dafios a la propia empresa.

Por otro lado, la documentacion que se genera en la Apertura centro de trabajo que es el
proceso para dar de alta en el seguro y ministerio de trabajo la ejecucién de la obra. Alli, se
obtiene el sellado de la obra. En ese momento te hacen entrega del libro de obra que debera
estar en la caseta de obra y donde se apuntan incidencias cambios o modificaciones. Debe

estar actualizado y aparecer esta informacion:
e Promotor
e Constructor

e Un “resumen de la obra”

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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DOCUMENTACION ADMISNTRATIVA

up

DOCUMENTACION DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD

licencia administrativa

plan de medioambiente

plan de higiene y seguridad
Seguros de responsabilidad civil
Seguro propio

Libro de obra

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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PROCESO DE PLANIFICACION DE OBRA Y LOGISTICA

Debe definirse correctamente en que tiempo y el importe de cada capitulo de las fases

de obra en funcidn de la certificacién que se haya realizado previamente.

Por otro lado se detallard en qué momento se necesitan todos los materiales o equipos

para cada capitulo, al igual que en el caso anterior.

Para poder llevar a cabo estos dos pasos serd necesario conocer perfectamente los
procesos de fabricacidon que se van a llevar a cabo en obra.

DOCUMENTACION DE PLANIFICACION DE OBRA Y LOGISTICA

e fases de obra

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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PROCESO DE CERTIFICACION DE MATERIALES

Se debe realizar un control del proveedor que suministre los materiales de acuerdo

con los requisitos de norma tanto por el cédigo de edificacion como medioambiental.

Por otro lado se obtiene la certificacion CE de los materiales (el hormigdn, la pintura,

barnices...) a través de los laboratorios que los hayan analizado.

DOCUMENTACION DE CERTIFICACION DE MATERIALES

e Certificado CE de los materiales

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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PROCESO DE REVISION DE EJECUCION DE OBRA

El promotor deberd, una vez finalizada la obra, analizar si existen fallos en la
ejecucion. En el caso de que se detecten fallos deberda ser CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
quien deba hacerse cargo de la reparacién o en caso de haber subcontratado a otra empresa

debe informar de la necesidad de reparar el fallo.

Se realiza un informe donde se reflejara los fallos y dependiendo de la gravedad de

estos el promotor debera volver a revisar si se han subsanado correctamente.

Una vez que todo se ha solucionado el promotor da su aprobacidn para la recepcion
de la obra.

Durante un afio se mantiene la retencion que la propiedad ha realizado durante las
fases del proyecto para posibles fallos que surjan durante este.

DOCUMENTACION DE REVISION DE EJECUCION DE OBRA

e Informe de fallos en obra

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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PROCESO DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD

Una vez gestionada la compra de los suelos, hay que proceder a la inscripcion de
dichos activos a nombre de la sociedad mediante la tramitacidon, en el Registro de la
Propiedad, de la escritura de Compra Venta firmada. De este proceso obtendremos la escritura

con el sello de entrada y el asiento de inscripcion.

DOCUMENTACION DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD

e Escritura de compraventa firmada con el sello de entrada.

e Asiento de inscripcion.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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PROCESO DE GESTION Y TRAMITACION URBANISTICA DE LOS SUELOS

Primero hay que presentar, una vez inscrito a nuestro nombre la propiedad, el
proyecto inicial a la administraciéon local para obtener su visto bueno. Una vez obtenido el
visto bueno, presentar a los demdas propietarios de suelo en el Area de Reparto el
proyecto para que decidan si quieren o no participar de él. Se redactard una memoria
descriptiva del proyecto en esta fase. La aprobacion inicial de la administracion

determinara que herramienta urbanistica usaremos.

Con la aprobacion inicial, se redactaran los presupuestos iniciales para su aprobacién
inicial y definitiva y, una vez obtenida esta ultima, se procederd a la constitucion de la
Junta (Compensacion o Cooperacion). Los demas propietarios decidiran si quieren formar

parte o no de la Junta.

DOCUMENTACION DE GESTION Y TRAMITACION URBANISTICA DE LOS SUELOS

e Proyecto inicial
e Memoria descriptiva

e Presupuestos iniciales

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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PROCESO DE LA REDACCION DE PROYECTOS Y TRAMITACIONES AVANZADAS

Una vez constituida la Junta, se iniciard el proceso de redaccién de los proyectos de

Reparcelacién y Urbanizacion. Estos serdn externalizados a despachos expertos. El proyecto de

Reparcelacién tiene prioridad respecto al de Urbanizacién, puesto que sin una reparcelaciéon

no podemos aprobar una urbanizacidén. Es importante tener en cuenta que el proyecto de

Reparcelacién requerird un proyecto de expropiacion con su respectivo proceso de

aprobaciones.

Una vez redactado el Proyecto de Reparcelacidn, se presentara ante la Asamblea de la

Junta para su aprobacidon y su posterior exposicién publica y aprobaciones iniciales y

definitivas. Del mismo modo se actuara con el proyecto de Urbanizacién. En este proceso

tendremos que atender las alegaciones (proceso externalizado) que se presenten contra

ambos proyectos y que la Administracion atienda o no dichas alegaciones.

DOCUMENTACION DE LA REDACCION DE PROYECTOS Y TRAMITACIONES AVANZADAS

e Proyecto de reparcelacion
e Proyecto de urbanizacidn

e Proyecto de expropiacion

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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PROCESO DE LA CONSTITUCION DE LA JUNTA

Se constituird ante notario, mediante escritura aceptada por todos los miembros de la

Junta. En este documento se describira la informacion basica de la Junta (Denominacion Social,

CIF, Domicilio Social, miembros, suelos aportados y estatutos que rigen la Junta). Esta

constitucién establece la Asamblea General y, en funcién de lo aportado, también quedard

constituido el Organo Rector que regira la Junta de Compensacion en el dia a dia.

La escritura se presentard ante el Registro Mercantil para su inscripcion.

DOCUMENTACION DE LA CONSTITUCION DE LA JUNTA

e Informacidn basica de la junta

e Escritura

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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REDACCION DEL PROYECTO DE REPARCELACION Y URBANIZACION

Los proyectos de Reparcelacion y Urbanizacidon son herramientas urbanisticas utilizadas para
llevar a cabo el ordenamiento del area de reparto tras su aprobacion definitiva. El Proyecto
de Reparcelacion se encarga de la agrupacion de fincas comprendidas en una Unidad de
Actuacion para su nueva y posterior division ajustada al planeamiento, con la adjudicacién
de las parcelas resultantes a los afectados en proporcion a sus respectivos derechos.

Por otro lado, el Proyecto de Urbanizacidn tiene como objetivo la definicién en plano del
planeamiento previo para poder actuar, con posterioridad, en la ejecucion material de la
urbanizacién y desarrollar las previsiones del planeamiento previo. Existe la posibilidad de
adaptarlas a las necesidades reales pero no permite la modificacién de las provisiones.

PROCESO DEL PROYECTO DE REPARCELACION

Se redactara un proyecto en el que se realizard la distribucion y reparto de los derechos de
cada propietario, segln la aportacion al proyecto. Al mismo tiempo, se definird también en

donde se adjudican dichos derechos dentro de la unidad de actuacion.

Una vez redactado el plan, se llevan a cabo las reuniones con los propietarios afectados para
explicarles de ante mano cual es su nueva situacién, que derechos y que obligaciones se
derivan de dicho plan. Tras estas reuniones, se procederd a presentar el proyecto en la
Asamblea General para su aprobacidn y posterior presentacion ante la Administracién para su
aprobacién en pleno e inicio del periodo de exposicién publica. Durante este periodo, se
producird una aprobacién inicial, un proceso de alegaciones por parte de todos aquellos
afectados por dicho plan y, una vez contestadas todas las alegaciones, la aprobacidn definitiva
y su publicacién en el Boletin Oficial de la Regidn.

DOCUMENTACION DEL PROYECTO DE REPARCELACION

a) Memoria

b) Relacion de propietarios e interesados, con expresion de la naturaleza y cuantia de su
derecho.

c) Propuesta de adjudicacion de las fincas resultantes, con expresion del
aprovechamiento.

d) Tasacién de los derechos, edificaciones, construcciones o plantaciones que deban
exteinguirse.

e) Cuenta de liquidacion provisional.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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f) Planos:
1)
2)
3)
4)
5)

6)

Plano de situacion.

Plano de delimitacién e informacidn, con expresion de los limites de la unidad.
Plano de ordenacién que represente el proyecto a ejecutar.

Plano de clasificaciéon y valoraciéon de las superficies adjudicadas.

Plano de adjudicacién, con expresién de los linderos de las fincas resultantes
adjudicadas.

Plano superpuesto de los de informacion y adjudicacién.

PROCESO DEL PROYECTO DE URBANIZACION

Este proyecto sigue el mismo proceso que el de Reparcelacion. Su tramitacion hasta la

Asamblea Gene

momento, cua

ral puede ser paralela al proyecto de reparcelacién siendo, a partir de este

ndo los siguientes pasos tendran lugar una vez se haya aprobado

definitivamente el proyecto de reparcelacidon.

En su aprobacidn inicial se inicia el periodo de exposicion publica. La aprobacion definitiva

tendra lugar rat

las alegaciones

ificAndose el acuerdo adoptado, o bien modificandose el mismo a la vista de

que se presenten. Una vez esta aprobacidn definitiva, se procedera con la

publicacidn en el Botletin Oficial Regional.

DOCUMENTACION DEL PROYECTO DE URBANIZACION

a) Memoria descriptiva de las obras.

b) Plano de situacion.

c) Planos de detalle.

d) Medicio

nes.

e) Cuadros de precios.

f) Presupu

esto y pliego de condiciones de las obras.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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MANUAL DE BUENAS PRACTICAS MEDIOAMBIENTALES

REGLAS:

El presente contrato de Buenas Prdacticas Medioambientales, se entregara al personal
de CONSTRUCIONES FLORES asi como a todos los subcontratistas siendo de obligado

cumplimiento.

RUIDO Y VIBRACIONES:

1. Todas las maquinas, vehiculos y equipos que se utilicen en la ejecucién de las diferentes

actividades, deberan estar mantenidos y revisados de acuerdo con la reglamentacién de
industria referente a contaminacién acustica y por vibraciones y, disponer del marcado

CE.

2. Las actividades en obra en las que se pueda generar ruido y vibraciones, se realizaran

segun la ordenanza municipal de contaminacidon acustica y por vibraciones.

3. Toda persona que utilice maquinas, vehiculos, equipos, etc., cuya emision de ruido sea
superior a la permitida, usara medios protectores como tapones para oidos, cascos

protectores, etc.

4. Toda maquina que pueda generar vibraciones, debera disponer de los mecanismos

antivibratorios adecuados.

5. No eliminar las carcasas o elementos que protegen adicionalmente la maquinaria

VERTIDOS LIQUIDOS INDUSTRIALES

6. En las instalaciones de la empresa sélo se autoriza el vertido de aguas sanitarias

potables y fecales provenientes de la utilizacion de los aseos.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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7. Queda prohibido verter al sistema de saneamiento cualquier liquido y/o producto
que no sea el especificado en el punto 5 como por ejemplo, productos de

limpieza, quimicos, aceites, etc

8. Dadas las caracteristicas de la actividad en las obras, no se prevé la generacién
de aguas residuales, no obstante, si se produjeran, se tendra en cuenta que las mismas

se controlan y no toman contacto con rios, acuiferos, zonas protegidas, etc.

RESIDUOS NO PELIGROSOS (RNP)

9. generados en las instalaciones de la empresa, se clasificardn y almacenardn de acuerdo al
procedimiento. Asi pues:

- Papel y cartén, en su contenedor correspondiente.
- Plastico, en su contenedor correspondiente.

Madera, almacenamiento en la zona correspondiente

Basura orgdnica, en los contenedores del servicio municipal de basuras.

10. Los residuos no peligrosos citados en el anterior apartado generados en la propia obra, se
recogeran al final de la jornada, se devolveran a las instalaciones de la empresa y se

clasificaran y almacenardn tal y como se especifica en el apartado 9.

11. Todo el personal que trabaje en obra, velara por mantener ordenados los residuos
generados y asi evitar el impacto medioambiental asociado a la propia actividad.

12. Cualquier residuo no peligrosos que se genere y que no este catalogado en el

procedimiento, se remitira al responsable del SIG, quien lo tratard segun proceda.

13. Todo contratista que genere otros residuos no peligrosos como escombros, escorias,

etc., debera controlarlos a través de un gestor autorizado.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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RESIDUOS PELIGROSOS (RP)

14. Los residuos peligrosos generados en las instalaciones de la empresa, se clasificardn vy
almacenaran de acuerdo al procedimiento y a las instrucciones correspondientes. Asi
pues:

- Luminarias inservibles, almacenamiento en su contenedor correspondiente y

etiquetado (gestor autorizado)

- Consumibles informaticos vacios (gestor autorizado)

- Aceites usados, filtros, trapos y absorbentes impregnados, envases vacios de
plasticos y metalicos contaminados, baterias, almacenamiento correspondiente y
etiquetado (gestor autorizado)

- Etiquetas de al menos 10x40cm indicando direccidn, nombre de la empresa, nombre

del residuo, cddigo LER y pictograma.

15. Los residuos peligrosos citados en el anterior apartado generados en el mantenimiento de
la maquinaria, se recogeran, clasificardan y almacenaran al final de la jornada por el

encargado del taller tal y como se especifica en el apartado 14.

16. Si en la obra, se generaran residuos peligrosos a raiz de averias/mantenimientos de
vehiculos y/o méquinas, por ejemplo, aceites usados, baterias, filtros, etc; se velard porque
dichos derrames accidentales de estos residuos no tomen contacto con el suelo, rios,
acuiferos, sistemas de saneamiento (desagiies) etc. Evitando en todo momento, realizar

estas actividades a pie de obra.

17. Los envases vacios de productos fitosanitarios llevaran la gestidon que indica su propia

instruccion.

18. Todo personal que trabaje en obra, velard por mantener ordenados los residuos

generados y asi evitar el impacto medioambiental asociado a la propia actividad.

19. Cualquier residuo peligroso que se genere y que no esté catalogado en el procedimiento,

se remitira al responsable SIG, quien lo tratara segun proceda.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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20. Todos los transportistas de residuos peligrosos, tendran vigente su licencia de
gestores de residuos peligrosos y tramitaran los volantes de circulacién propuestos en la
legislacién afectada.

21. Todos los subcontratistas de MEDENASA que generen residuos peligrosos durante el
transcurso de su actividad, seran los maximos responsables de su gestién controlada y

autorizada.

CONTAMINACION ATMOSFERICA

22. Todos los vehiculos utilizados en las actividades de la empresa, estaran en continua
revision a través de la Inspecciéon Técnica de Vehiculos (ITV), en la cual se medira la

emision de humos.

23. Todo subcontratista que utilice vehiculos y/o maguinas a motor, velaran por cumplir lo

dispuesto en el apartado 22.

CONSUMOS DE RECURSOS ENERGETICOS Y NO ENERGETICOS

24. Todas las actividades que se realicen por la empresa o por cualquier Subcontratista, que
suponga el consumo de recursos, velaran por un consumo moderado y sostenible tal y

como se propone en el “Programa de Ahorro de Consumos Energéticos y no Energéticos”

PLAN DE EMERGENCIA

25. La empresa dispone de un Plan de Emergencia para hacer frente a accidentes
medioambientales. Estd a disposicion de todo aquel que lo quiera consultar.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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_ GESTION DE LOS RESIDUOS GENERADOS IT13Ed. 1
FLORES
; : DESTINO / ; QUIEN LO
TIPO DE RESIDUO RESIDUO ¢QUE HACER? ¢ QUIEN LO TRANSPORTA? GESTI(’ONA'7 OBSERVACIONES
ESCOMBRO:
e  Fibra de vidrio
e Vidio ESTOS RESIDUOS ~PODRAN
° E:(;:‘l'lg‘s’” LLEVAR SOLO HASTA UN
¢ X Depositar en el contenedor identificado: i 0
o Tejas EMPRESA DE ESCOMBRERA MAXIMO DE UN 5% DE
e  Materiales ceramicos “ESCOMBROS Y RESTOS DE OBRA” | CONTENEDORES MATERIALES VOLUMINOSOS (
o Tela asfaltica PLASTICOS, CARTONES,
n e  Escayola, mortero, efc... MADERAS, ETC..)
=
o
Ll
=
PLASTICO, PAPEL Y CARTON:
<5 ‘ o . ] . Siempre que se prevea el llenado
o Pllastllco, desembalajes PLASTICO: VERTEDERO de alglin contenedor
" principalmente. exclusivamente con papel, cartén o
o *  Restos tuberias PVC Depositar en el contenedor identificado: o ’
e Restos tubos electricistas ] ] EgZ'I?EZéDORES DE plastico, LLENAR
- . “ ” z
: ém?carron ) PAPEL, PLASTICO Y CARTON PAPEL Y CARTON: CONTENEDORES SEPARANDO
& ¢ Colexpan ESTOS RESIDUOS.
o RECICLADO

Papel y carton.

RECICL
ABLES

RESTOS DE MADERA
(palés rotos , tablas de
encofrado, tablones de

- Empresa de reciclaje
de palets.

Trituracién de la madera.

No echar en este contenedor los
palets No Retornables estropeados
salvo los que estén totalmente
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MADERA obra,...)

- Empresa de contendores

rotos.

PALETS NO
RETORNABLES

Apilar en zona determinada todos los
palés NO RETORNABLES.

Empresa de reciclaje de palets

REUTILIZACION DE LOS
PALETS

Apilar también los palets NO
Retornables estropeados, salvo los
que estén totalmente rotos.

SOLDOS URBANOS

CHATARRA : Depositar en el area identificada en la
e  Férrica: Hierro obra como:
e No Férrica: (Aluminio, cobrey | “CHATARRA”
plomo)
Las bolsas de restos organicos se
dejaran siempre en el contendor
, o de color verde de recogida de
Depositar en el contenedor identificado: residuos urbanos de la localidad
FRACCION ORGANICA BASURA ORGANICA Mancomunidad (empresa No echar al escombro.

Restos de comida, envases, servilletas,

recomendable separar en:

- restos organicosy,
- envases (latas, briks,
plasticos...)

encargada de la recogida de los
residuos en el municipio)

Vertedero

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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: z DESTINO / ; QUIEN LO
TIPO DE RESIDUO RESIDUO ¢QUE HACER? ¢ QUIEN LO TRANSPORTA? ¢ OBSERVACIONES
GESTIONA?
- @ & ENVASES DE PLASTICO | Depositar en los bidones identificados
3} _J i CONTAMINADO que hayan contenido | €0 la obra como: o o , Todos los envases deben estar
= ; L . Ecoirufia Ecoirufia (gestor autorizado) )
- algin  producto  quimico, garrafas, | «gNVASES DE PLASTICO vacios.
, r bidones, resinas, colas, pegamentos.... | cONTAMINADOS”
a
8 ENVASES METALICOS Depositar en el bidon identificado como:
x CONTAMINADOS que hayan contenido . Ecoirufia Ecoirufia (gestor autorizado) Todos los envases deben estar
g algun producto quimico (botes), latas de ENVASES METALICOS g vacios.
',-_{_J pinturas, disolventes... CONTAMINADOS
AEROSOLES Tod’os los envases deben estar
- vacios.
e Envases a presion: (SPRAY) | Depositar en el bidon identificado como: ) )
Ecoirufia Ecoirufia (gestor autorizado) Los bidones que contienes estos
“AEROSOLES” envases deberan estar:
e Acubierto.
e Cerrado.
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o  Alejado de fuentes de
calor.

! .

MATERIAL CONTAMINADO:

Trapos, papeles impregnados de
productos quimicos (desenconfrantes,
gasoil, aceites..)

Depositar en el contenedor identificado:

‘MATERIAL CONTAMINADO”

Ecoiruna

Ecoirufia (gestor autorizado)

Depositar en una caja de carton

Los fluorescentes estropeados en
las obras se recogeran y se

- Las oficinas centrales de
Gorraiz.

de los residuos de dicha
localidad)

9 o i Subcontrata de Electricidad | Subcontrata de Electricidad
: FLUORESCENTES identificada como: trasladaran a la nave de Areta. No
“FLUORESCENTES” (Alba) (Alba) TIRAR NUNCA al contenedor de
escombro.
Recoger en la oficina del Encargado de
| :
Obra para su traslado a Mancomunidad ~ (empresa
da de | id
PILAS USADAS: encargaca ce 1a recogica Gestor Autorizado

No tirar las pilas a ningun
contenedor que haya en la obra.
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FLORES
z ;QUIEN LO DESTINO / ; QUIEN LO
TIPO DE RESIDUO RESIDUO ; QUE HACER? ¢ OBSERVACIONES
¢ TRANSPORTA? GESTIONA?
POLVO EXTINTOR Recogerlo en bldo.n’es para su posterior Gestor del Residuo N .
traslado y gestion a un Gestor ) Ecoirufia (gestor autorizado)
Si se produce un incendio. Autorizado. Peligroso
8 FUGA O DERRAME DE UN
3 PRODUCTO QUIMICO:
(24
2 FUGAS Y DERRAMES: - recoger en garrafas,
T} - quitar la etiqueta del
a- e  Fuga o derrame de un produclzlt)c.) Que cotntler:jian | Gest el Resid
o - escribir con rotulador e
producto quimico xombre d producio p;?g(:(r,so el esiduo Gestor autorizado

e Material absorbente utilizado
para recoger el derrame.

Depositar en biddn
identificado

‘MATERIAL CONTAMINADO”
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Magquinaria: - Concesionario.
" MAQUINARIA Y VEHICULOS FUERA concesionario o - Desguace.
@ S DE USO: camion de - Chatarreria.
s 2 o , - Entregar al concesionario. Flores.
(] g . Maqu::ar[?, herramientas y - Llevarlos al desguace Vehiculos: su
mag. Auxiliar. - Llevarlos a una chatarreria. conductor
e Vehiculos fuera de uso habitual.
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CONSTRUCCIONES
FLORES
MEDIO ASPECTO AMBIENTAL IMPACTO AMBIENTAL Peligrosidad | ACSrCAMIEN0 | £ o encia Escala VEEIET)
a limites Media
Aire Gep eracion de polvo por circulacion de Degradacion de la calidad del aire - - - - -
magquinaria
Suelo Emision de polvo por escombros Degradacion de la calidad del aire - - - - -
Aire Emision de polvo por movimientos de tierras Degradacion de la calidad del aire - - - - -
Suelo Geqeracmn y man€jo de escombros Contaminacion/Suciedad - - - - -
(material de construccion)
Aqua Generacion/Vertimiento de aguas residuales Afecciones a Masas, calidad del agua, i i i i i
g domésticas caudales.
Derrames, escapes, fugas de hidrocarburos Destruccion de [a capa
Aire/Agua/Vege. L ' vegetal/Contaminacion de suelos/calidad del - - - - -
ylo quimicos . ;
aire reducida
Suelo/Agua Inundacién o anegacion Afeccion a sedimentos/erosiones/ - - - - -
Aguas Vertidos de aguas de saneamiento Perdidas de la calidad de las aguas - - - - -
Consumos Consumo de energia eléctrica Coste energético - - - - -
Aire Escapes de gases refrigerantes Niveles de inmision (Nox, CFC, CO, HC, etc) - - - - -

(clorofluorcarbonados y otros)

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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Aire/Consumos

Emision de gases de combustion

Niveles de inmision (Nox, CO, HC, etc)

Aire

Emisién de gases de soldadura

Niveles de inmision (Nox, CO, HC, etc)

Aire

Emisién de olores y/o compuestos organicos
volatiles

Degradacion de la calidad del aire

Actividad

Incendio de instalaciones y/o equipos

Destruccién vegetacion, Inmisiones

Aire/Suelo/Agua

Emisién de material particulado

Niveles de inmision (Nox, CO, HC, etc)

Ruido

Emision de ruido ambiental

Niveles sonoros (Incremento)

Aguas

Consumo de agua

Niveles de caudales

Ruido/Aire

Consumo de hidrocarburos

Niveles de inmision (Nox, CO, HC, etc)

Suelo/Aire/
Vegetacion

Uso de plaguicidas

Destruccién de vegetacion

Consumos

Uso y manejo de materiales peligrosos

Consumos

Generacion de residuos peligroso

Riesgo de contaminacién/incedio,
disminucién de calidad edafica

Consumos

Generacion de residuos no peligroso

Disminucion calidad edafica, basuras

Consumos

Generacion de residuos inerte (encofrados,
moldes)

Suelo/Vegetacion

Ocupacién del suelo

Acumulacion de residuos/metales pesados,
erosion, destruccion de la capa vegetal

Ruido

Transporte de personas, materiales y
equipos

Niveles sonoros (Incremento)

Suelo

Asfaltados y/u hormigonados

Compactacién/Disminucién de la calidad
edéfica
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Las valoraciones utilizadas son las siguientes:

1. Peligrosidad: Definida como la estimacion de los efectos nocivos, toxicos o peligrosos para el hombre y el medioambiente.

2. Acercamiento a limites: Este criterio establece bandas de valoracién por debajo de unos ciertos limites, que se fijan teniendo en cuenta los parametros méaximos permitidos por la legislacion y, para
aquellos aspectos ambientales que no se disponen de trabas legales, se establecen en base al os consumos del afio anterior. Es decir, se le da un valor tanto mas alto a un aspecto concreto cuando su
consumo en un afio sea superior al afio anterior. La valoracion de este criterio serd en base a que cuanto mas consumo de energia de materia prima, agua, energia y mas produccidn de residuos, el impacto
sobre el entorno sera mayor.

3. Frecuencia: Este criterio se define con la relacion de la duracion del aspercto en relacion al tiempo de la actividad.

4. Escala: Este criterio se define con la relacion de quienes son los afectados por los efectos medioambientales, siendo desde la zona de obra, hasta comunidades y areas adihacentes a la concesion.

Alto (3) Medio (2) Bajo (1)
1. Sg producen dafios graves o irreversibles 1. Se producen dafios al ambiente pero son 1. El dafio es reversible en forma inmediata al suspender la actividad que
N al ambiente. reversibles. .
1. Peligrosidad . ; . genera el impacto.
2. No existen controles para el aspecto 2. Existen controles establecidos, pero son . . . .
) . 2. Existen controles establecido para aspectos ambientales y son efectivo.
ambiental. poco efectivos.

1. Cuando el cumplimiento legal se

X 1. Cumple con el requisito legal que le aplica o no existe requisito legal
encuentra en tramite 0 en proceso de

2. Acercamiento a 1. Se acerca al 90% del valor maximo

limites acepatado por la norma. . . aplicable.
implementacion.
3. Frecuencia 1. La actividad que causa el impacto se 1. La actividad que causa el impacto ocurre 1. La actividad que causa el impacto ocurre en periodos mayores 0 iguales a 1
: realiza diariamente. semanalmente. mes.
1. Efecto Global, Nacional o Provincial . . . . . , .
4. Escalas 1. Efecto Zonal (alrededores inmediatos). 1. El efecto se suscribe a las instalaciones de la obra o areas de concesion.

(trascendio el nivel distrital).
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REVISION POR DIRECCION =

CONSTRUCCIONES

FLORES

ACTAS DE REVISION POR DIRECCION ENERO 2014

RESUMEN:

1. ELEMENTOS DE ENTRADA

1.1.RESULTADOS DE AUDITORIAS

1.2.REALIMENTACION DEL CLIENTE

1.3.DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO

1.4.ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTICAS Y PREVENTIVAS

1.5.CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y
AMBIENTAL

1.6.RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

2. ELEMENTOS DE SALIDA

2.1.MEJORA DE LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y AMBIENTAL
2.2.MEJORA DE PROCESOS, PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
2.3.NECESIDADES DE RECURSOS
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ELEMENTOS DE ENTRADA

1. RESULTADOS DE AUDITORIAS:

2. REALIMENTACION DEL CLIENTE:

3. DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO O SERVICIO:

4. ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTICAS Y PREVENTIVAS:

5. CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y

AMBIENTAL:

6. RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA:

ELEMENTOS DE SALIDA

1. MEJORA DE LA EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y AMBIENTAL:

2. MEJORA DE PROCESOS, PRODUCTOS Y/O SERVICIOS:

3. NECESIDADES DE RECURSOS:

La Direccidn
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CONSTRUCCIONES
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OBJETIVO RESPONSABLE INICIO FINAL HITOS SEGUIMIENTO RECURSOS

Hito 1

DEFINICION OBJETIVO

Hito 2
INDICADOR:

Hito 3

DESCRIPCION:

SEGUIMIENTO 1:

SEGUIMIENTO 2:

SEGUIMIENTO 3:

SEGUIMIENTO 4:

Aprobado por:

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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A PROVEEDORES Y
El ORES SOBCONTRATAS
NOMBRE DE LA EMPRESA:

SERVICIO O ACTIVIDAD CONTRATADA:

INFORMACION DE “CONSTRUCCIONES FLORES S.A.”:

La seguridad y el medio ambiente son una de nuestras principales preocupaciones y por
ello exigimos que las personas que trabajen con nosotros actlen de forma segura y de acuerdo a nuestra
Politica de Calidad y Medio Ambiente.

En este sentido y en cumplimiento de nuestra Politica, mediante la presente les
comunicamos los riesgos ambientales que su personal puede encontrarse en nuestro centro de trabajo,
asi como la forma de prevenirlos.

También les informamos de los requisitos y normas ambientales establecidos para llevar a
cabo una correcta gestién ambiental (segregacion-generacion de residuos, etc).

D. DE LA EMPRESA:

EN CALIDAD DE RESPONSABLE DE LA EMPRESA CONTRATADA PARA LAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN
LAS INSTALACIONES DE CONSTRUCCIONES FLORES S.A. O EN SU NOMBRE, DECLARA:

o Haber recibido informacién sobre las pautas establecidas por CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
para una correcta gestion ambiental en cuanto a segregacion y gestion de los residuos generados.

e Haber recibido informaciéon sobre los riesgos ambientales identificados, asi como las medidas
preventivas establecidas.

e Haber recibido informacién sobre la Politica Ambiental establecida por CONSTRUCCIONES FLORES
SA.

e Comprometerse a leer cuidadosamente este documento y a cumplir y a hacer cumplir a sus
trabajadores las pautas ambientales establecidas por CONSTRUCCIONES FLORES S.A.

o Trasladar el contenido del documento a los trabajadores de su empresa puestos a disposicion.

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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o Informar a CONSTRUCCIONES FLORES S.A. sobre la realizacién de actividades que puedan incidir

sobre los riesgos existentes en el mismo, afiadir algun riesgo mas, o puedan tener algun tipo de

repercusion o incidencia sobre las instalaciones o el resto de las actividades realizadas.

Fecha:

Firma:

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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N°:
FECHA:

Persona/Departamento
Fecha
Pedido:
Proveedor: Cadigo Proveedor:
. Teléfono
Direccion:
Fecha entrega acordada/estimada: Modalidad de pago seleccionada:
Contado Crédito En Varios
Destino/Aplicacion de compra:
BIENES/OBJETOS QUE SE ADQUIEREN
Referencia Nombre Producto Descripcion Cantidad Pr_e clo Preclo
Unitario Total
€ €
€ €
€ €
€ €
€ €
€ €
€ €
€ €
€
COMENTARIOS

Firma Responsable pedido

Firma direccion

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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Tachese lo que no proceda

FECHA:

NO CONFORMIDAD FECHA: OBRA
RECLAMACION FECHA: OBRA
ACCION _ L
CORRECTIVA FECHA: OBRA Auditoria Interna
ACCION _
PREVENTIVA FECHA: OBRA
DESCRIPCION
CAUSA REAL
SOLUCION DEFINITIVA
SOLUCION RESPONSABLE PLAZO EJECUCION
) FECHA
APROBADO POR: APROBACION: 12/06/2014
COMPROBACION Y CIERRE DE LA )
ACCION CORRECTIVA FECHA DE CIERRE:
OBJETIVOS
PREVISTOS

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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Tachese lo que no proceda

Ne:

FECHA:

NO CONFORMIDAD

FECHA: GRUPO Ne:
) FECHA: Ne
RECLAMACION 02/05/2013 RECLAMACION:
DESCRIPCION
CAUSA REAL
CONSECUENCIAS
SOLUCION DEFINITIVA
SOLUCION RESPONSABLE PLAZO EJECUCION COSTE
APROBADO POR: FECHA: FIRMA:




Amaia Goii Berduque

Pamplona, 8 de septiembre de 2014

CONSTRUCCIONES FLORES S.A.
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