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1. Presentación
1.1. Presentación de la organización
QUIVIA S.A. es una empresa de reciente creación que se dedica a la fabricación de productos de panadería y repostería usando como ingredientes principales quínoa y stevia, ingredientes no tradicionales en nuestra sociedad pero que tienen gran cantidad de propiedades beneficiosas.
QUIVIA S.A. surge aprovechando el aumento de un segmento de la población preocupada por la salud y el interés por el bienestar general, así como la aparición de nuevos nichos de mercados como son los celiacos y diabéticos. Con la línea de productos que ofrece QUIVIA S.A. se cubren las necesidades de estos grupos de la población, quienes serán los principales clientes de la empresa.
La sede principal de la empresa se encuentra en el polígono industrial de Alovera, situado en la provincia de Guadalajara.  Aquí se encuentra la planta de producción, los almacenes y el laboratorio. Además, a pocos kilómetros de allí, están situadas las zonas de cultivo, en las que se produce la quínoa que luego se utiliza como materia prima. Por otra parte, en el centro de Madrid, en la confluencia de las calles Francisco Silvela con Diego de León, se ubica la tienda física. A parte de en la tienda física, QUIVIA S.A. vende sus productos en algunas de las cadenas de supermercados e hipermercados más importantes del territorio nacional.
La línea actual de productos de QUIVIA S.A. cuenta con: pan de quínoa (sin gluten) para hornear envasado al vacío, pan de quínoa (sin gluten) congelado, pan de quínoa (sin gluten) fresco, pan de molde de quínoa (sin gluten), magdalenas de quínoa (sin gluten) con stevia, y galletas de quínoa (sin gluten) con stevia.


1.2. Organigrama funcional

· Funciones y responsabilidades
DIRECCIÓN 
· Se compromete a cumplimentar y mantener este Sistema de Gestión de la Calidad. 
· Aprobar los recursos requeridos por el Comité de Calidad para el cumplimiento de sus fines.
· Garantizar que las exigencias requeridas por la calidad no sean desplazadas por las decisiones de programación, prestación y costos. 
· Definir la responsabilidad, la autoridad y las relaciones entre el personal que realiza, dirige y verifica tareas que afectan la calidad.
COMITÉ DE CALIDAD 
· Presentar a la Dirección para su aprobación los requerimientos de recursos necesarios para la implementación del plan de calidad.
· Dirección, planeamiento y control de todas las áreas de producción para todos sus procesos principales. 
El Comité de Calidad está integrado por el Representante de la Dirección, la Responsable de Administración, el Responsable de Producción y el Responsable de Calidad. En caso de que así lo decidan estas personas, invitarán a los responsables de otras tareas de los procesos. 
DIRECTOR DE CALIDAD 
· Asegurar que se establezca, ponga en práctica y mantenga un Sistema de Gestión de la Calidad. 
· Intervenir en cualquier etapa de la producción por problemas de calidad. 
· Informar a la Dirección acerca del desempeño del Sistema de Gestión de la Calidad para su revisión y como base para un mejoramiento del mismo. 
· Tiene autoridad para verificar la aplicación de la política y procedimientos de aseguramiento de calidad en todas las áreas de la empresa para todos sus procesos principales. 
· Interpretar los requisitos de calidad definidos por el cliente. 
· Mejoramiento de calidad. Participación en las definiciones de los objetivos y planes de mejoramiento de calidad. 
· Preparar instrucciones de trabajo para la verificación de la calidad. 
· Verificar documentos. 
· Tratar acciones correctivas. 
· Analizar indicadores de calidad. 	
· Elaborar de planes de control.

DIRECTOR DE PRODUCCIÓN
· Supervisar las líneas de producción durante el proceso de elaboración de los productos.
· Realizar la atención a los proveedores
· Estar a cargo del correcto funcionamiento y de que se cumplan el plan de trabajo establecido.
· Analizar los imprevistos durante la producción, y solucionarlos.
· Asegurar la mejora continua y la calidad total.
· Conocer a la perfección el procesos de fabricación de su planta, así como las maquinas con las que se trabaja y las normativas de seguridad e higiene.
· Ser el nexo de unión entre el departamento de producción y el área de compras.
· Lograr unos niveles óptimos de productividad en términos de eficiencia y efectividad.
DIRECTOR DE MARKETING E INNOVACIÓN
· Analizar de manera exhaustiva el mercado: consumidor, acciones de la competencia, aparición nuevas tecnologías… 
· Analizar y diagnosticar las capacidades innovadoras como punto de partida de la mejora de la empresa
· Mejorar la coordinación entre las diferentes áreas y funciones de la empresa, coordinando los proyectos de innovación con otros proyectos de la empresa.
· Sistematizar la vigilancia tecnológica, las actuaciones de benchmarking y la inteligencia competitiva
· Enfocar la organización hacia las necesidades del cliente externo e interno.
DIRECTOR FINANCIERO
· Diseñar e impulsar la implantación de sistemas informatizados de gestión con la filosofía de utilidad práctica y agilidad de tratamiento y consulta. 
·  Gestionar y disponer de los recursos financieros necesarios para alcanzar los objetivos generales, optimizando su rendimiento, a través de la negociación de las condiciones más beneficiosas que puedan obtenerse de bancos y entidades financieras. 
· Aprobar los procedimientos, instrumentos o medios de gestión de las Secciones de su dependencia jerárquica o funcional. 
·  Estudiar e informar sobre las distintas alternativas de inversiones y su financiación, con claros criterios de rentabilidad. 
· Participar en la decisión de las políticas de la empresa
· Mantener las relaciones con entidades bancarias y financieras, particulares y estatales. 
·  Participar en la gestión de la Dirección General de la empresa, como miembro de su Comité. 
· Impulsar el control presupuestario al objeto de conseguir los objetivos perseguidos por el mismo
DIRECTOR RRHH Y RELACIONES INSTITUCIONALES
· Garantizar una buena comunicación entre todos los niveles de la organización.
· Controlar el proceso de selección del personal asegurando de esta manera la elección de candidatos idóneos para el puesto de trabajo.
· Facilitar la adaptación del trabajador.
· Planificar y supervisar el Plan de Formación de Personal.
· Supervisar y revisar los procesos de nómina.
· Cumplir con las normas y procedimientos de seguridad y salud en el trabajo.

TRABAJADORES DE LAS DIFERENTES ÁREAS

· Identificar, registrar y notificar las no conformidades en la documentación del S.G.C.
· Contribuir al cumplimiento de los indicadores y estándares del proceso.
· Efectuar las acciones correctivas, preventivas y de mejora continua planteadas.
· Proponer los cambios que considere en los procesos y procedimientos y que contribuyan al mejoramiento de la calidad y productividad. 
· Reportar los errores que detecte en el desarrollo de sus actividades o procesos.
· Implementar las actividades específicas que asigne el gerente o el comité de calidad en cuanto al cumplimiento de planes y programas.


1.3. Misión
La misión de esta empresa es satisfacer las necesidades de todos los grupos de interés, principalmente clientes, así como trabajadores, proveedores y accionistas, ofreciendo productos de calidad que contribuyen a mejorar la calidad de vida y la salud de los consumidores.
Por otra parte, nuestra empresa apuesta por la calidad total, orientándonos a la diferenciación de producto pero sin descuidar nuestra gestión de costes, pudiendo así ser competentes en el mercado.
1.4. Visión
La visión de QUIVIA S.A. es ser líder del sector a nivel nacional, así como posicionarnos en otros países de Europa, a través de:
· Continuar creciendo y extendiendo nuestra empresa al mayor número de ciudades españolas posibles, que formarán parte del mercado principal. 
· Extender el negocio a otros países europeos a través de la exportación de nuestros productos.
· Cubrir todos los canales posibles dentro de nuestro sector, desde el comercio minorista, tiendas tradicionales, tiendas gourmet hasta las grandes superficies.

1.5. Política de calidad
QUIVIA S.A. es una empresa española dedicada a la producción de productos alimentarios cuyo compromiso y objetivo es satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes (diabéticos, celiacos y personas preocupadas por la salud y el bienestar), y al mismo tiempo velar por los intereses de nuestros grupos de interés (accionistas, clientes, proveedores, trabajadores…).

Entre nuestros principios destacan:
· Desarrollar procesos según los estándares garantizando la inocuidad de los alimentos que fabricamos.
· La calidad de nuestros servicios depende de la de nuestros recursos humanos. por eso nuestro personal está cualificado, formado y motivado para satisfacer las necesidades de nuestros clientes. Realizaremos una formación continua al personal en temas de calidad. De esta manera la política de calidad y sus revisiones debe facilitarse a todo el personal de la empresa dando charlas informativas sobre la misma, dejando constancia por escrito de la entrega del documento y de la formación recibida, con la firma de cada uno de los destinatarios.
· La dirección será responsable de verificar de que se cumplan los requisitos legales así como de los distintos estándares de calidad (ISO 9001, IFS, BRC, ISO 14000).
· Orientación del sistema global enfocado a la mejora continua.
· Buscar la optimización de los procesos industriales y logísticos manteniendo al mismo tiempo nuestra excelencia en la calidad (Lean Manufacturing).
· Buscamos la completa satisfacción de los clientes con el objeto de fidelizarlos, por medio de una atención personalizada y unos productos acordes a sus necesidades y especificaciones.
· Desarrollar las actividades de la empresa teniendo en cuenta la salud y seguridad del personal, proponiendo a todos los niveles la toma de acciones preventivas a fin de evitar accidentes.
· Fomentar la optimización del uso de los recursos naturales no renovables y el reciclaje de materiales secundarios en favor de la contaminación y cumpliendo con la legislación ambiental.
· Gestión de los Proveedores orientada a la fabricación de un producto final de alta calidad utilizando las mejores materias primas disponibles. Trabajar con proveedores evaluados y seleccionados, que satisfagan los requisitos de nuestra empresa, bajo una relación mutuamente beneficiosa.

La Dirección se compromete a divulgar nuestra política a todos los niveles de la organización, proveedores y terceros que tengan relación con la empresa QUIVIA S.A. y a revisarla periódicamente.

2. Procesos de la organización
2.1. Identificación de procesos

El mapa de procesos es una herramienta grafica que representa las actividades y los procesos que tiene una organización, estando los procesos interrelaciones entre sí.  Podemos distinguir tres tipos de procesos: 
· Estratégicos: son los procesos que proporcionan las directrices necesarias para la revisión del sistema de gestión y las acciones de investigación y desarrollo.
· Claves: son los procesos propios de la empresa.
· De apoyo: son los procesos que proveen los recursos necesarios para el resto de los procesos se lleven a cabo.

En el caso de Quivia S.A quedan definidos en la siguiente tabla:


	Número de Procesos
	Proceso
	
	
	
	
	

	1
	Adquisición de las materias primas
	X
	
	
	
	

	2
	Transporte de la materia prima
	
	X
	
	
	

	3
	Control de la materia prima
	
	
	
	X
	

	4
	Elaboración de los productos
	
	
	X
	
	

	5
	Almacenaje de nuestros productos
	
	
	
	
	X

	6
	Venta y distribución
	X
	
	
	
	

	7
	Control de documentos y registros
	
	
	
	X
	

	8
	Control de producto no conforme
	
	
	
	X
	

	9
	Acciones correctivas y preventivas
	X
	
	
	
	

	10
	Mantenimiento de equipos
	
	
	
	X
	

	11
	Formación del personal
	X
	
	
	
	

	12
	Auditorías internas
	
	
	
	X
	

	
	
	
	
	
	
	




	LEYENDA

	
	
	
	
	

	Operación
	Transporte
	Espera
	Revisión
	Almacenaje





2.2. Secuencia e interacción de procesos
El mapa de procesos de QUIVIA S.A. es el siguiente:
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3. Control de difusión del manual
El Director de Calidad actúa como coordinador responsable de la redacción y edición de este manual y de las sucesivas revisiones que se puedan hacer en el futuro. Presenta al Director general los originales para su aprobación y se encarga de la difusión de la totalidad de ejemplares, los cuales son copias numeradas y controladas para su entrega a los responsables principales de los procesos.

4. Sistemas de gestión de la Calidad
4.1. Requisitos generales
Como expresión más genérica de su estructura, el Sistema de Gestión de la Calidad de QUIVIA S.A presenta un enfoque orientado a procesos que garantiza la consecución de los resultados deseados.
Consecuentemente con esta orientación, el sistema se compone de las siguientes actividades básicas:
· Identificación de los procesos necesarios.
· Determinación de su secuencia e interacción.
· Determinación de los criterios para asegurar su eficacia.
· Dotación de los recursos necesarios.
· Medición y análisis.
· Acciones de aseguramiento y mejora continua.
4.2. Documentación 
4.2.1. Generalidades
La documentación del Sistema de Gestión de la Calidad se compone de los siguientes documentos:
· Declaración de Política y Objetivos de la Calidad.
· Manual de Calidad
· Auditorías Internas
· Control del servicio no conforme
· Control Documental
· Medición de la Satisfacción
· Otros documentos específicos relativos a los Procesos del Sistema (ver 4.2.3 
· Control de documentos)
· Los registros de la calidad requeridos (ver 4.2.4 Control de los registros)
4.2.2. Manual de Calidad
Este Manual de la Calidad es conforme a los requisitos de la Norma UNE-EN-ISO 9001-2008.
Con objeto de proporcionar una correlación estrecha entre ambos documentos, el Manual se ha estructurado respetando el formato de la Norma. Cuando alguno de los requisitos de dicha Norma no sea aplicable a nuestra empresa, su exclusión del ámbito de aplicación será considerada y fundamentada convenientemente.
La descripción general de los procesos del sistema, así como su interacción se encuentra en el apartado 2 de este Manual.
4.2.3. Control de los documentos
Todos los documentos del sistema de la Calidad son revisados y aprobados antes de su distribución, y siempre que requieran modificaciones, por una persona autorizada.
Se establece un procedimiento de control de los documentos de origen interno y externo que asegura la correcta identificación, distribución y actualización de los mismos, así como la eliminación de las copias obsoletas. Dicho procedimiento desarrolla en detalle estos requisitos incluyendo una definición de los distintos tipos de documentos y la estructura seguida en la documentación de los procesos del sistema de Gestión de la Calidad.
Los originales de los documentos obsoletos que se guardan a efectos de mantenimiento histórico, son identificados y archivados de tal forma que se invalida su posterior utilización.
Documento aplicable: Control de los Documentos y los Registros de la Calidad.
4.2.4. Control de los registros de la Calidad
Son identificados como Registros de la Calidad, todos aquellos documentos que sirven como evidencia del cumplimiento de los requisitos del servicio o de alguna actividad del sistema de Gestión de la Calidad. Estos registros son adecuadamente identificados, controlados y archivados.
Documentación aplicable: Control de los Documentos y los Registros de la Calidad.
[bookmark: _GoBack]




5. Responsabilidad de la dirección
5.1. Compromiso de la dirección
La alta dirección de QUIVIA S.A tiene como compromiso prioritario con sus stake-holders velar constantemente por la calidad de los productos realizados. 

Para nuestra empresa calidad significa que los productos deben cumplir en todo momento con los requisitos del cliente y con los requisitos reglamentarios y legales. Para cumplir con el fin anterior, la Dirección implanta un Sistema de Gestión de la Calidad y dota a la organización con los recursos adecuados. La línea general de actuación de la organización en materia de calidad se conoce como política de la calidad y las características concretas de los servicios que la organización se plantea mejorar cada año son los objetivos de la calidad.

Una vez al año el Director General junto con los directores responsables de cada área funcional de la empresa revisarán en una reunión que todo lo relativo a la calidad funciona como se esperaba y se emitirá un acta de dicha reunión.

5.2. Enfoque al cliente

La Dirección debe asegurarse que se determinan de manera precisa los requisitos del cliente, así como estimula y promueve la obtención de la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento estricto de los requisitos. Los requisitos especificados por el cliente se concretan en el punto 7.2.1, y el seguimiento de la percepción de la satisfacción del cliente está contemplado en el punto 8.2.1.

El enfoque al cliente es impulsado desde esta Dirección a todos los niveles de la empresa, tanto en las actividades cotidianas como en la planificación de las acciones de formación, auditorías internas y acciones de seguimiento para la mejora continua.

5.3. Política de la calidad
La alta dirección debe asegurarse de que la política de la calidad:
· Sea adecuada al propósito de la organización.
· Incluya unos compromisos a cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficiencia del sistema de gestión de calidad.
· Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad.
· Es comunicada a toda la empresa y entendida dentro de la organización.
· Es revisada para su continua adecuación.
5.4. Planificación
5.4.1. Objetivos de calidad

La Dirección de QUIVIA S.A. debe asegurarse que los objetivos de calidad sean realistas, coherentes con la Política de Calidad y que motiven e impliquen a todas las funciones y niveles pertinentes dentro de nuestra empresa. También son los responsables de difundirlos dentro de la empresa.

Estos Objetivos pretenden conseguir la plena satisfacción del cliente mediante la mejora del servicio, por el cumplimiento de los acuerdos especificados y de los requisitos de producto recogidos en el punto 7.1.

Los Objetivos de la Calidad se concretarán por medio de Indicadores de Gestión de cada Departamento, los cuales se revisarán cuando proceda en las reuniones que mensualmente se llevan a cabo con Gerencia.

5.4.2. Planificación del sistema de gestión de calidad

La Planificación de la Calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en el punto 4.1, y de los Objetivos de Calidad. Tal como se representa en el Mapa de Procesos dentro del Manual de Calidad, la Planificación estratégica es el proceso por el que la Dirección proyecta las directrices estratégicas de QUIVIA S.A.

En el mismo mapa vemos representada la interacción con los procesos clave. A esta interacción le llamaremos Plan de Gestión, que es en definitiva la planificación que se realiza para cumplir con los objetivos de calidad acordados. Se realiza una planificación de todas las actividades ligadas a la calidad, para asegurar el control de los cambios dentro de la empresa. 

La Dirección confecciona el Plan de Inversiones y el Plan de Mantenimiento y Calibración, mientras que el Director  de Calidad establecerá el Plan de Auditorias. El objetivo es que se haga la planificación necesaria para que la rigurosa definición de los procesos puedan dar como resultado un servicio de calidad.

Esta metodología se estudia y optimiza específicamente para cada uno de los distintos procesos, y se concreta en los procedimientos de los puntos 6,7 y 8 para asegurar el cumplimiento de todos los requisitos relativos a la calidad, garantizándose tanto su puntual difusión, como el compromiso de todo el personal de QUIVIA S.A en ajustarse a la misma.

El desarrollo del punto 7.1, define los medios y documenta los procedimientos necesarios para asegurar el riguroso cumplimiento de todos los requisitos relativos a la calidad. Como evidencia de su cumplimiento se establecen controles documentados y registrados en todas las fases de los procesos de QUIVIA S.A., y específicamente en los puntos 7.5. y  8.2.

Ante “actividades no habituales”, como traslados de las instalaciones, nuevas líneas de negocio, etc., se realizará pues una planificación específica, para que cuando se planifiquen los cambios, se mantenga la integridad del sistema.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación
La alta dirección debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estén definidas y sean comunicadas a todos los integrantes de la organización.

Se debe designar un miembro en la dirección quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:
· asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad,
· informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de cualquier necesidad de mejora, y 
· asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organización. 

La alta dirección debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicación apropiados dentro de la organización y de que la comunicación se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la calidad.

5.6. Revisión de la dirección
5.6.1. Generalidades
El Sistema de Calidad establecido de acuerdo con este documento será periódicamente revisado, para comprobar que su efectividad se mantiene. La responsabilidad de las revisiones recae directamente en la Dirección General; mantendrán un Registro y Archivo de todas las revisiones realizadas.
5.6.2. Información para la revisión
La Revisión del Sistema será un proceso en sí mismo en el que la información de entrada para realizar dicha revisión por la Dirección incluye:
· Los resultados de las auditorías internas realizadas.
· La retroalimentación del cliente incluyendo las quejas.
· Estado de las Acciones correctivas y preventivas.
· Seguimiento de revisiones anteriores.
· Indicadores de procesos.
· Cambios planificados que puedan afectar al sistema de gestión de la calidad.
· Recomendaciones para la mejora. 
· Cualquier otra relevante para la revisión del sistema.
5.6.3. Resultados de la revisión
Los Resultados de la revisión por la Dirección incluyen todas las decisiones y acciones relacionadas con:
· La mejora de la eficacia del Sistema y sus procesos.
· La mejora del producto en relación con los requisitos
· del cliente.
· Las necesidades de recursos.
· La modificación o confirmación de la Política de Calidad.
Se realizará como mínimo una revisión del Sistema de Calidad anual. Los resultados, conclusiones y recomendaciones derivadas de la revisión del Sistema se incluirán en el correspondiente informe de Revisión.
Este informe resultado de esta revisión se plasma en las actas que estará firmado por la Dirección General y constituye un registro.
Este informe será la base para la adopción de las medidas necesarias para optimizar el sistema, revisar la política, establecer nuevos objetivos y conseguir la mejora continua de la empresa. 
La Dirección deberá tener muy en cuenta la mejora y optimización de los recursos, entre los que la formación es un tema clave para la competitividad.
El Responsable de Calidad mantendrá Registro y Archivo de todas las revisiones realizadas.
6. Gestión de Recursos
6.1. Provisión de recursos
La empresa, en el ámbito del Sistema de Gestión de la Calidad, define los procesos para la determinación y dotación de los recursos necesarios para su implementación y mantenimiento así como para la mejora de la satisfacción del cliente.
La documentación de todo proceso incluye siempre una relación de los recursos necesarios para su satisfactoria ejecución.
La responsabilidad de la aprobación de los recursos corresponde siempre a Dirección, la cual considera la adecuada gestión de los recursos como una herramienta imprescindible para la mejora continua de los procesos.
6.2. Recursos Humanos
La empresa define y emplea un proceso para asegurar que el personal que realice actividades que afecten a la calidad del servicio dispone de la competencia, formación, habilidades y experiencia apropiadas.
Dicho proceso incluye la determinación de las competencias necesarias mediante la definición de los perfiles de formación y experiencia para cada puesto de trabajo, la planificación de las actividades de formación, la evaluación de la eficacia de las actividades y la sistemática de registro de dichas actividades.
Incluye también las acciones destinadas a asegurar la toma de conciencia del personal respecto a la importancia de sus actividades en la consecución de los objetivos de la calidad.
6.3. Infraestructura
La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
b) Equipo para los procesos, (tanto hardware como software)
c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o sistema de información).

6.4. Ambiente de trabajo
La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

7. Realización del producto
7.1. Planificación de la realización del producto
La planificación de los procesos necesarios para la prestación del servicio se extiende a todas las actividades que tengan relación e incidencia en el cumplimiento de los requisitos especificados por el cliente.

Dicha planificación es consistente con los procesos de gestión del sistema (punto 4.1.1) con los que establece y mantiene una íntima inter-relación a través de la Gestión de los recursos (punto 6) y la Medición, análisis y seguimiento (punto 8).

Los procesos de prestación de servicio se documentan y distribuyen a todas las funciones y departamentos que intervienen en dicha realización y como evidencia de su cumplimiento se establecen controles registrados en las fases del proceso de prestación de servicio.

7.2. Procesos relacionados con el cliente
7.2.1. Determinación de los requisitos

Se ha documentado un proceso específico para la determinación de los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio. La salida de este proceso no se limita a los requisitos del servicio especificados por el cliente incluyendo, además, los que la organización consideres necesarios.

7.2.2. Revisión de los requisitos

Se establece y documenta un proceso para la revisión de las ofertas antes de su presentación al cliente. Dicho proceso incluye además la sistemática de revisión de los requisitos de cada pedido antes de su aceptación. Esta revisión asegura que estos requisitos son claramente entendidos por la organización y que se dispone de la capacidad para cumplirlos totalmente a satisfacción del cliente.

El proceso documentado incluye las acciones a realizar ante cualquier modificación de un pedido aceptado, incluyendo la notificación a todos los departamentos o funciones afectadas.

Todas las ofertas y pedidos revisados y aceptados son registrados y archivados convenientemente.

7.2.3. Comunicación con los clientes

Las disposiciones y actividades relacionadas con la comunicación con los clientes se especifican y documentan en los distintos procesos donde se produce la interfase con el cliente.



7.3. Diseño y desarrollo
La organización debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto. Se deben determinar los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto, según los requisitos de desempeño y reglamentarios.
Los resultados del diseño y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para la verificación respecto a los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberación.
Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo planificado. Deben mantenerse registros de los resultados de la verificación y de cualquier acción que sea necesaria. Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado.
7.4. Compras
El departamento de compras debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. Se debe establecer e implementar la inspección u otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.
Los proveedores de materias primas, componentes y servicios, se seleccionan y evalúan en base a su capacidad y aptitud para cumplir  todos los requisitos especificados, incluidos los relativos a la calidad. El alcance del  control aplicado a proveedores y productos se establece en función de su importancia  relativa respecto a la calidad final del servicio. Se mantiene un registro actualizado de todos los proveedores. Con objeto de asegurar la calidad continuada del proveedor, se establece un sistema  de seguimiento y evaluación de sus suministros.
En los documentos de compra se hace constar siempre una descripción clara e  inequívoca del material pedido o del servicio subcontratado. Esta descripción puede  sustituirse por el correspondiente número de referencia.
El proceso de Compras incluye las actividades de inspección necesarias para  asegurar, en la recepción, que el producto comprado satisface los requisitos  especificados en los documentos de compras. Como consecuencia de ello, la salida del proceso de compras se corresponde con la entrada de los productos comprados en el Almacén.
La organización podrá efectuar verificaciones en las instalaciones de los proveedores, siempre que se considere necesario. En este caso, los documentos de compra deberán incluir el método y los criterios aplicados a la liberación del producto.


7.5. Producción y prestación de servicio
7.5.1. Control de la producción y de la prestación del servicio
La organización debe validar todo proceso de producción y de prestación del servicio de los productos resultantes.
La organización debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la organización se debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos.
La organización debe planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del servicio bajo condiciones controladas.
7.5.2. Identificación y trazabilidad
Todo el proceso de prestación de servicio queda perfectamente identificado por medio de los partes de trabajo, las hojas de inspección y los albaranes de entrega o realización de servicio.
La sistemática de identificación para cada caso se detalla en los procesos correspondientes, así como el control y registro de la misma con objeto de garantizar la trazabilidad.
La trazabilidad no es un requisito aplicable puesto que ni los requisitos propios de la empresa ni los especificados por los clientes solicitan su implantación.
7.5.3. Preservación de materiales
Cuando procede, los procesos específicos y las instrucciones de trabajo incluyen los métodos de manipulación para evitar el daño o deterioro de los materiales.
El sistema de almacenamiento asegura que los residuos reciclables, los fungibles y los repuestos de taller se mantienen en perfecto estado de conservación.
Cuando es procedente, se asegura mediante el embalaje, etiquetado y marcado apropiado la perfecta identificación y protección de los productos, así como la correcta identificación y conservación del mismo durante el almacenamiento y el transporte hasta el punto de destino.
7.6. Control de los equipos de seguimiento y medición
La organización debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medición pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medición.
Los equipos o sistemas de medición y seguimiento que se emplean en los procesos de realización de servicio y que tienen incidencia directa sobre la calidad del producto, están perfectamente identificados y sometidos periódica y sistemáticamente a un proceso de calibración para asegurar tanto la validez de sus resultados como que se encuentran en condiciones de proporcionar mediciones coherentes con los requisitos especificados.
El proceso establecido incluye el registro e identificación en todo momento del estado de calibración de cada equipo o sistema.
8. Medición, análisis y mejora
8.1. Generalidades
La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para:
a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad
Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas, y el alcance de su utilización.
8.2. Seguimiento y medición
Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la calidad, mediante la satisfacción del cliente.
La organización debe llevar a cabo auditorías internas a intervalos planificados, aplicando métodos de seguimiento, estos métodos deben ser medibles para las características del producto.
8.2.1. Satisfacción del cliente
Se ha documentado e implantado un proceso para conocer el grado de percepción del cliente con respecto a si la empresa cumple con los requisitos especificados. 
La salida de este proceso se considera una entrada del proceso de análisis y consecuentemente fuente de potenciales acciones de mejora.
8.2.2. Auditoría interna
Se establece la necesidad de efectuar auditorías internas de la calidad con objeto de determinar el cumplimiento satisfactorio y eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad por todas las partes afectadas así como su adecuado mantenimiento. Las auditorías serán llevadas a cabo por el representante de la Dirección o por la persona por él designada de entre los auditores internos, quien realizará un informe de la misma.
Las responsabilidades y los requisitos para la planificación y realización de las auditorías se detallaran en un procedimiento documentado.
La dirección responsable del área (Director de Calidad) que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora justificada para eliminar las no-conformidades detectadas y sus causas.
8.3. Control de producto no conforme
La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no conforme.

8.4. Análisis de datos y mejoras
La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión de la calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestión de la calidad.
Se define como un proceso de capital importancia estratégica el proceder a un análisis de los datos provenientes de las mediciones establecidas para cada uno de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad. El objetivo de este análisis es determinar la eficacia del sistema e identificar las oportunidades de mejora continua.
Los datos objeto de análisis no se limitan a los provenientes de las mediciones sino que pueden tener su origen en cualquier otra fuente relevante para conseguir el objetivo citado.
La salida del proceso de análisis de datos incluye la definición de indicadores, incluyendo responsable de su seguimiento, fórmulas de cálculo, clientes del indicador… de forma que, en base a ellos puedan fijarse objetivos y, consecuentemente planes de acción para la mejora continua.



8.5. Mejora
La organización apuesta claramente por la mejora continua, mediante el denominado ciclo de Deming. Esto se consigue mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisión por la dirección.

[image: ]
El concepto estratégico de "mejora continua" es de aplicación general a todas las actividades o procesos que realiza la Empresa. Dentro de este contexto, la mejora continua se orienta prioritariamente hacia aquellos procesos que resultan más importantes para conseguir la satisfacción de nuestros Clientes.
La responsabilidad primaria de aplicar esta filosofía corresponde a Dirección. Las responsabilidades específicas para cada proceso quedan definidas en la documentación e instrucciones de trabajo correspondientes.
Se declara también la responsabilidad extendida a todos los miembros de la empresa de aplicar con rigor los principios y la filosofía de la mejora continua en el desarrollo de todas sus actividades habituales.
Acción correctiva
Cuando se hace patente una no conformidad grave al Sistema de Gestión de la Calidad se pone en marcha un procedimiento de acción correctiva. Las circunstancias que más frecuentemente generan dichas acciones son:
· El análisis, investigación y resolución de las causas de no conformidad en los servicios.
· El análisis, investigación y resolución de las causas de las reclamaciones de cliente.
· Las Auditorías internas del Sistema de la Calidad.
El sistema prevé la realización de acciones correctivas inmediatas y acciones encaminadas a evitar la repetición de la causa que ha originado la no conformidad.
Se mantienen registros de todas las acciones correctivas realizadas y se revisa la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
Acción preventiva
Cuando del análisis de los datos y de las fuentes de información disponibles se derive la posibilidad de aparición de una no conformidad potencial, se inicia una acción preventiva.
Se mantienen registros de todas las acciones preventivas realizadas
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