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MEMORIA
RESUMEN EN ESPANOL.

El trabajo trata sobre la implantacion de un sistel@ Gestion de la Calidad en una almazara
denominada Mercados Oleicolas S.L, esta ubicadArgma (Jaén) .La motivacion para
realizarlo fue la ausencia del mismo en esta orgaitn y el interés de la misma en la mejora

continua de la calidad asi como la obtencidn deraducto diferenciado de la competencia.

Se ha dividido en dos grandes bloques, la prirdesarrolla la parte tedrica del proceso y la
segunda la redaccion del Manual de Calidad. Todthasdasado en la normativa ISO
9001:2015.

PALABRAS CLAVES: Calidad, Sistema de Gestion de Calidad, ManualCadidad,

posesos, mejora continua.

ENGLISH SUMMARY.

The research deals with the implementation of dityumanagement system in a mill called
Mercados Oleicolas, SL, located in Arjona (Jaemme Mmotivation to do this was the absence
of it in this organization and the interest ofiit ionproving the quality and get a better product

than the competency.

It has been divided in to two blocks, the first eleyps the theoretical part of the process and
the second shows the real Quality Manual. Evergthm based on the normative I1ISO
9001:2015

KEYWORDS: Quality, Quality Management System, Quality Mdnuaontinuous
improvement, processes.



AGRADECIMIENTOS Y DEDICATORIAS.

En primer lugar agradecer a la Universidad de Jaéo lo que me ha aportado, desde los
conocimientos y valores adquiridos, o darme lalpldad de estudiar otra lengua y otra
cultura en otro pais, hasta insertarme en el mlaigwal y hacerme ver que querer es poder.

A mi familia por apoyarme en todo y darme la dismealidad para decidir cada paso que he
dado, que en estos cuatro afios han sido de giganieg!| personal y profesional.

Y como no, agradecer también a mi tutor del TFG,nlh Herrera Torrero por sus

indicaciones cuando aun no sabia ni cdbmo empezar.



INDICE

0. INTRODUCCION, JUSTIFICACION, OBJETIVOS Y METODOLIGI A__6

1. CALIDAD Y LOS COSTES ASOCIADOS ALAMISMA 7.
L cQué es lacalidad? 7
1.2Costes asociados @ la MiSMA. _.................ccooomrrreeeeereeeeeeeeeeeeeeneesssseeeseesssseeeseessens 7
2. GESTION DE LA CALIDAD ENLAEMPRESA e 10.
2.1 Gestionde la Calidad 10
2.2 Objetivos de la calidad. 10
2.3 Principios de la Gestién de la Calidad en 190192015 10
2. 3. L Enfoque al Cl Nt 10
2. 3. 2 LI AZO0 11
2.3.3 Compromiso del personal . . 1
2.3.4 Enfoque a ProCesS0S 1
2.3 .5 Mejora ContiNUa. 1
2.3.6 Toma de decision basada en laevidencia._____ . 12
2.3.7 Gestion de las relaciones 12
2.4 Sistema de Gestion delaCalidad A2
2. 5 NOrmalizaCiON 13
2.6 Gestionar Por ProCeS0S 1B
2.7 Mapa de ProCeSOS B
2.8 Cuadro de Mando Integral . AT

4. REQUISITOS DE LAS DOCUMENTACION 19

4.1 Manual de Calidad 20



4.2 Manual de Procedimientos 22

4.3 bocumentacion en General . 23
4.4 Registros de calidad 23
5. AUITORIA DE CALIDAD 24

6. CERTIFICACION oo esseeeeessseeee s sessmeeeessseens 2D
7 MEDICION ANALISIS Y MEJORA et eseessenenns 21..
7.1 Seguimiento y MediCION 2T
7.2 Control de producto no conforme . .. 28
7.3 Analisisde 10S dat0s 28
TAMEIORA e eeee s sses s seesses e ssses s ssesses e essen s s OO
7.4 1 Mejora CoNtiNUa 28
7.4.2 Acciones CoOITeCtiVaS 029
7.4.3 ACciones PreVventivas 029
7.4.4 Gestion del Ri€SU0. o029
8. Manual de Calidad para la gestion de la Caldatercados Oleicolas S.L.
10.BIBLIOGRAFIA 28

25



0.

INTRODUCCION, JUSTIFICACION, OBJETIVOS Y METODOLOGI A.

Introduccion.

Este trabajo tratara sobre la implantaciéon de stemsia de Gestion de la Calidad en una
almazara dedicada a la produccién de aceite deaOlivgen, denominada Mercados
Oleicolas S.L basado en la Norma ISO 9001:2016o0ftfenido total del trabajo esta formado
por dos grandes bloques. El primer bloque haceemtea al marco tedrico, que recoge todas
las definiciones, conceptos, referencias normatieds En definitiva este primer bloque

recoge todos los pasos a seguir para implementeompleto Sistema de gestion de calidad.

El segundo bloque estara formado por el Manual déd&l redactado a partir de la
aplicacion de los conceptos tedricos, anteriormeitgglos. Un Manual que explicara con
detalle cual es la politica de calidad de la engresada uno de sus procesos, la
documentacién asociada, sus registros de calidadauditorias, y su compromiso con la
mejora continua. En definitiva este segundo blogeieja el modus operandi de esta
organizacion.

Y para finalizar, unas conclusiones donde se maés{parte mas subjetiva de este trabajo.

Justificacion.

Decidi enfocar mi trabajo fin de grado a la impd&ion de un sistema de calidad en una
almazara, tras haber sido contratado por estampiabar la ausencia de dicho Manual de
Calidad en aquella organizacion. Asi que me sidadnotivacion ya que podria elaborar un
Manual utilizando informacion de primera mano pdeibilidad de manejar la documentacion
asociada, y poder visualizar y analizar con detalda uno de los procesos desarrollados por

aquella organizacion.



Objetivos.

-Aplicar en este trabajo todos los conocimientdgegramientas aprendidos a lo largo de mi
formacion.

-Elaborar a través de un marco teérico un Manu&al&lad que sirviera para la implantaciéon
de un Sistema de Gestion de la Calidad.

-Investigar y profundizar mediante este trabajbys@ste sector, en el cual siempre he tenido

gran interés por la zona en la que vivo.

Metodologia.

En primer lugar estudiar e investigar en qué ctmsis Sistema de gestion de la Calidad,
utilizando para tal fin manuales de autores retamios con el tema que nos ocupa,
informacion de internet, etc.

Posteriormente visualizar trabajos anteriores yiseignto de la Norma ISO 9001 para
observar la estructura que debe seguir un Sisten@estion de Calidad.

Y finalmente redactarlo, haciendo uso y poniendpréatica los conocimientos aprendidos.

1. CALIDAD Y LOS COSTES ASDOCIADOS A LA MISMA.
1.1 (QUE ES LA CALIDAD?

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafal@ad es la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgaralor. También la podemos definir

como la adecuacion de un producto o servicio adeacteristicas especificadas.

La norma ISO 9001 define calidad cofieb grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherente cumple con los requisitos (expectativaldscida implicita u obligatoria)”.

1.2 COSTES ASOCIADOS A LA CALIDAD.

Al hablar de calidad se nos hace imposible no ne@@acilos costes que de la misma derivan.



La AECA clasifica los costes de calidad en dos dgargrupos: costes de calidad y costes de

no calidad.

Son muchos los autores que definen los costoalikad, pero la definicibn mas abarcadora

y actual es la dada por Salvador Climent Serra@03):

“costos de calidad son todos los costos asociadas pa obtencién de un producto, o
servicio adecuado en calidad a las necesidadesudeario, mas los costes ocasionados
porque esta adecuacion no se cumple cuando estagdepor la organizacion y cuando es
detectada por el usuario, teniendo en cuenta ea eato los posibles costos intangibles
ocasionados por la pérdida de imagen de la orgasi@a Asi mismo, también consideramos
como costos de calidad todos los ahorros de cosies se puedan producir en la
organizacion por el aumento de productividad ocaadns por una buena organizacion,
mentalizacion y participacion de todos los miemhtesa organizacion en todo el proceso de
elaboracion del producto o servicio, desde el disdfasta el servicio de post venta,
incluyendo en este caso también el ahorro de cagti@spuedan producirse por la buena

imagen de la empresa en calidad “.

Los costes de calidad se clasifican en: costesatidad o de prevencion y costes de no

calidad o de no conformidad.

Segun los autores Blocher, Chen y Lin Irwin, lasstes de calidad sofaquellos asociados
con la prevencién, identificacion, reparacion ytiicacion de la calidad deficiente y con el
costo de oportunidad de la pérdida de tiempo delpcoion y ventas, como resultado de una

calidad pobre o deficiente
Con los costes de calidad se pretende detectatay s coste de no calidad

En cuanto a los costes de no calidad la AECA Idmeleomo los costes originados por la
falta de calidad, ademas incluyen los costes detwidad o costes intangibles. Es decir son
aquellos costes derivados de la ausencia de cali@#ds y errores en el disefio y/o
produccion que pueden extenderse o no hasta almichar). También se incluyen los costes
de un inadecuado servicio al cliente: garantisanapones, postventa, etc que provocan una
gran insatisfaccion en las necesidades y expeatatiel cliente, las cuales intentara cubrir

con productos o servicios de la competencia (pardedimagen).



Fifura.1l. Equilibrio entre costes de calidad y abdad.

Costos

Falto de o lidad deﬂTiEl dlncu mcp'-Ellig:nien{:u
acepta ble

Hoy en dia existe una gran necesidad de ofrecdrealte un producto o servicio de mayor
calidad que la competencia, ya que la calidad nsobds un requisito esenciales de un
producto o servicio sino que se ha llegado a cainveon el paso del tiempo, en un factor
estratégico clave del que dependen muchas empgpasasnantener su posicion e incluso

asegurar su supervivencia (factor basico para ebtara ventaja competitiva).

Las compafias no pretenden satisfacer completaniantexpectativas del cliente (cero

defectos), sino satisfacerlas mejor que el resterdpresas del sector. Deben encontrar el
equilibrio perfecto para eliminar los defectos dédad y que sus clientes estén satisfechos y
no compren a la competencia y poder generar gamnmdo dentro de un presupuesto

aceptable.

Tome la decision que tome afectard tanto a su ipasicomo a su imagen y nivel de
competencia en el mercado. Por este motivo tomdetision de buscar el equilibrio, entre
los costes de satisfacer al cliente y los costesnpocumplir con las especificaciones de
calidad establecidas, es de suma importancia puesle llevar a la empresas a una pérdida

total de sus clientes.

Como sefialaba Joseph M. Juran, (1990) “la mejotta dalidad es el elemento mas rentable
de la estrategia de los negocios. Te lleva a ungmaarticipacion en el mercado, a poder

vender a mejores previos, a costes mas bajosxgedeates relaciones con los clientes”.



2. GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA .
2.1 LA CALIDAD TOTAL.
El profesor Japonés Kaoru Ishikawa define calidéal tomo:

“filosofia, cultura, estrategia o estilo de gereande una a empresa segun la cual todas las
personas en la misma, estudian, practican, paticijpfomentan la mejora continua de la

calidad”.

Lo que se pretende con La Calidad Total es logeaeficios para todos los miembros de la
empresa. El objetivo no es solo fabricar un prtamlyara venderlo sino también mejorar

aspectos tales como las condiciones de trabajdoyriaacion del personal entre otros.
2.2 OBJETIVOS D E LA CALIDAD.

Los objetivos de calidad deben ser establecidodapalta direccion de la empresa. Ademas

deben de ser coherentes con la politica de cajigeaseguir la mejora continua.

La Direccion General debera asegurarse de quebjesvws de calidad se establezcan en los

niveles y en las funciones correspondientes delgtia organizacion.
2.3 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN ISO 9 001:2015

Segun la nueva ISO 9001:2015 , los ochos pringigmla version de 2008 pasaran a ser 7,
pues los principios 4° “Enfoque basado en proceg®8™Enfoque de sistema para la gestion

“se unen en solo uno.
2.3.1 ENFOQUE AL CLIENTE.

La calidad tiene entre sus objetivos satisfacen&ssidades de los clientes y esforzarse en
superar las expectativas del mismo. El éxito seéeobtcuando se atrae y se retiene la

confianza de los clientes.

El enfoque al cliente en la gestion de la empnegdica:

v

v' Estudiar y analizar las necesidades y expectatigdss clientes.
v' Comunicar y hacer entender las necesidades y expest de los clientes a

todo el personal de la empresa.
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v' Asegurarse de que los objetivos de mejora de laegsapcoinciden con las
necesidades de los clientes. Las empresas deb@&mamepnstantemente su
producto, estas mejoras deben estar en sintonilsaeseos de los clientes.

v' Medir la satisfaccion del cliente y actuar soberesultados. La empresa debe

retroalimentarse.

2.3.2 LIDERAZGO

Los lideres o dirigente establecen la unidad dedsito y la orientacién de la organizacion
ademés deberian crear y mantener un ambiente onteyne permita a los trabajadores

involucrarse completamente en la consecucion deldtivos de la empresa.

El liderazgo es una cadena la cual afecta a tlmdogirectivos con trabajadores a su cargo.

Se rompe con solo romperse un eslabon de esa cadena
2.3.3 COMPROMISO DEL PERSONAL

Para lograr una administracion eficiente y eficazecesita de la participacion de todos los
trabajadores de la organizacion, pues el persanial esencia de toda organizacion y su total

compromiso beneficia a la empresa.

Para que los trabajadores se involucren es negega@ estén motivados asi como poder

disponer de un sistema de incentivos y reconociimien
2.3.4 ENFOQUE A PROCESOS.

El sistema de gestién de la calidad estd compudstorocesos interrelacionados. El saber
como se llegb a un determinado resultado permitimizar el rendimiento de la

organizacion.

Cuando las actividades y los recursos relaciosmiad gestionan como un proceso coherente

e interrelacionado, se alcanza un resultado desgadmayor eficiencia y eficacia.
2.3.5 MEJORA CONTINUA.

La mejora continua del desempefio global de unaesaplebe ser un objetivo constante de

la misma, pues las organizaciones exitosas esfanaglas en dicha mejora continua.
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La mejora continua es esencial para mantener dimgnto en una organizacién, reaccionar

a los cambios tantos internos como externos y cigaras y mejores oportunidades.
El camino hacia la mejora continua nunca termina.
2.3.6 TOMA DE DECISIONES BASADA EN LA EVIDENCIA.

Lo que no es medible, dificilmente podra ser cdalre, y lo que no se puede controlar es un

caos.

Las decisiones eficaces estan basadas en el amldita informacién y de los datos de los que
se disponen. La toma de decisiones suelen ser ocegw bastante complejo pues la
incertidumbre siempre esta presente, pero las psydbs hechos y el analisis de los datos

aumentan la objetividad y la confianza para tonmar decision.
2.3.7 GESTION DE LAS RELACIONES.

Las partes interesadas(Los proveedores, los sdofoslientes, los propietarios, las entidades
bancarias, los sindicatos, los competidores y tapag de presidn) influyen en el desempefio
de la organizacion. Es mas probable logra el exsststenido cuando una organizacion
gestiona las relaciones con las partes intereshdagestion de estas relaciones es a menudo
crucial, pues los proveedores y otras partes isdelds de una organizacion, son
interdependientes, y una relacion beneficiosa ailiive, aumenta la capacidad de ambos para

la creacion de valor.

2.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Hoy en dia la calidad es considerada como unategi@aempresarial, los términos que la
definen son “Gestion de la Calidad Total” o “Tofalality Management”.

Segun (Domingo Acinas, J. Arranz Molinero, A, 20&8tendemos por Gestion de la Calidad
total como el'modo de gestién basada en la participacion, matiga y formacion de todos
los miembros de la organizacion, a través de urteategjia global a largo plazo, para el
beneficio e interés de todos (incluyendo los miesikde la empresa, los clientes y as

sociedad en su conjunto”.
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Escribir lo que se hace, hacer lo que se escrgmgr demostrarlo, es una manera sintetizada
de definir un Sistema de Gestion de la Calidad.

La implantacion de un SGC debe ser una decisifnatégica de las empresas dado los

beneficios aporta:

Mejora en los procesos(disminuyen los desperdinmacesario)
Mejor organizacion interna (comunicacion mas fljida
Mejor capacidad de respuesta ante los entornosiaateb del mercado.

Mejora el trabajo en equipo y la motivacion.

NN

Obtencion de una ventaja competitiva en calidadidd es dificil igualar por la
competencia.

Menos clientes insatisfechos.

Aumento de la fidelidad de los clientes.

Disminuciéon de auditorias.

SN NEE NN

Sinergias creadas por la integracion de las haloiéd y experiencias.

2.5 NORMALIZACION

“Se entiende por normalizacién la actividad aprogéa para aportar soluciones de
aplicacion repetitiva a aspectos que dependen, deena esencial, de los ambitos de la
ciencia, la técnica y la economia, buscando la oditen de un grado 6ptimo de ordenacion

de un determinado contextgAcinas et al; 2006)

Es una actividad colectiva cuyo objetivo es estarlgoluciones a situaciones que se repiten.
No cosiste en otra cosa que en la elaboraciérsidifuy aplicaciéon de normas.

Las normas son documentos técnicos que contienpEtiisaciones técnicas de aplicacion
voluntaria, son elaborados por conceso de lasgimtieresadas (fabricante, accionistas,

Competidores, administraciones, consumidores yagde presion).
Los organismos mas importantes de normalizacién son

v La Organizacion Internacional de Normalizacién (JSO
v El Comité Europeo de Normalizacion (CEN).

v' Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificadl BENOR)

13



Todas las normas ISO se revisan periddicamentaalastnte las normas ISO 9000 esta

compuerta por las siguientes normas basicas:

v' 1SO9000: Contiene los principios basicos y vocatmidel SGC.

v' 1S09001: Describe los requisitos de un SGC, biea pao interno, contractuales o
certificacion.

v ISO 9004: Se centra en las instrucciones para aregr rendimiento, es de uso
interno.

v' ISO 10011: Encontramos las instrucciones para@augitEC

Me gustaria resaltar la norma ISO 9001:2015 puesidwmrecientemente revisada y cuenta

con algunas modificaciones respecto a su anteckest8® 9001:2008.

En la tabla 1 podemos apreciar los cambios vigertEs adelante analizare el nuevo

concepto que aparece en la norma (gestion debjiesg

ISO 9001:2008 EVOLUCION > 1SO 9001:2015

Enfoque cumplimiento de lo importante para el
negocio, la organizacion, su confexto y sus
partes Interesadas

Enfoque cumplimiento de requisitos
normativos, legales y operatives

Liderazgo, competencias, toma de conclencia

Formacién e informacién. Enfoque “saber” e i i
y comunicacion. Enfoque “querer

y “hacer”

Enfoque “gestion de riesgo”. Objefivos y

Acciones preventivas : S
® acciones segun matrices de materialidad.

Manual, procedimientes, documentes y

Informacion documentada
registros

Control de bienes y servicios provistos
externamente. Relevancia de la Cadena de
Valor

www._calidad-gestion.com.ar

Control de compras

Figura 1: Cambios entre la 1ISO9001:2008 y la ISO192015
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2.6 GESTIONAR POR PROCESO

La actual ISO 9001:2015 promueve un enfoque basadwrocesos que se orienta hacia una
gestion mas horizontal, con el objetivo de traspbhaaeras entre las unidades funcionales y

unificar sus enfoques hacia las metas principada émpresa.

El enfoque basado en procesos es una herramiecgpotonal para organizar y gestionar las
actividades de la empresa, creando valor paraieitel y otras partes interesadas. Dicho
enfoque hace necesaria la definicion y gestioermsigtica de los procesos y sus interacciones,
dicho de otro modo, existe la necesidad de ideatiflos elementos de entrada (procesos,
materiales, recurso etc.) y los resultados espsraeloproceso (mediante controles para medir

el desempefio).

Se considera un proceso cualquier actividad quizautiecursos y controles para convertir
elementos de entrada (especificaciones, recurs@macion...) en resultados esperados.
Los resultados obtenidos en el proceso tienen womalor que las entradas y pueden ser
elementos de entrada para el siguiente proceso.

Figura 2: Gestion por procesos

Elementos basicos de un proceso Interrelaciones entre procesos

RECURS0S

ENTRADA => ACTIVIDADES DEL
PROCES0

T

CONTROLES

2.7 MAPA DE PROCESOS.

Los mapas de procesos no son otra cosa mas queepresentacion grafica de nuestro
sistema de gestion, sus procesos Y la relaciore etivs. Este mapa se considera como el
cimiento sobre el cual construimos nuestro sistédnegistros, indicadores de control,
procedimientos documentados...).Segun la nueva ISI1:2015 elaborar un manual de
calidad no es obligatorio, pero es recomendable pantener una estructura coherente de la

informacion documentada del sistema.
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Los procesos los clasificamos en estratégicosatipes y de apoyo.

Como podemos observar en la figura 3, cada proestgoasociado con un procedimiento en
concreto, ambos se colocan dentro del mapa. Cenpesfueiio detalle se puede apreciar
mucho mejor la trazabilidad y comprobar que cadegso dispone de un procedimiento

asociado.

Los procesos operativos cuentan con una ampli&rvidel cliente (desde los requisitos
necesarios hasta un andlisis de satisfaccion), gare$os relacionados con la realizacion del
producto o servicio.

Los procesos estratégicos hacen referencia a todoprocesos de planificacion y a los
relacionados con los factores claves y estratégmsa empresa. Son responsabilidad de la
direccion.

Los procesos de soporte son aquellos procesos @umepresa puede externalizar facilmente.
Estos sirven de soporte a los procesos operativos.

Figura 3: Mapa de Procesos.

- Evaluacion
Evaluagia - ‘ No:
' Auditoria de

sinternas [l satisfaccidn

Procesos Planificacion
estrategicos del SGC

conformidad
s

nde
riesgos ;
i de clientes

| F'“c";:;::é" torseciores || Revisiony Ml Cambiosen
contrato dieRa organizathas Wl verificacion e diseno

Procesos
operativos

Documentaion

0
e
c

o

(6]

Cliente

e Pranificacidn o i i
Revision del: Desarrolla Interacciones Revisiany Cambios en

control S il SRl
contrato dieo disefio -organizstves W verificacion &l proyecto

Proyecto
terminado

Proceso de proyecto

Control de Adrineradan
= Compras Yol e
informacion HHEferis

Certificacion,
facturacion,
ele.

Procesos Planes de Reynion de

soporte control comision

Fuente: http://www.nué\'/a-iso-9001-201'5_;com/251616616—és-un-méba—procééds-basado-
norma-iso-9001-2015/
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2.8 CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Como dije anteriormente, no se puede aplicar utrategia si no se puede describir, pues
bien, el Cuadro de Mando Integral (CMI) es una drarenta utilizada para describir y
comunicar, de forma clara y coherente, una esimtdgl. CMI tiene como objetivo
fundamental “convertir la estrategia de una empresa en accionegultados a través de
alineacién de objetivos de todas las perspectivasuda empresa (financiera, procesos,

clientes y capacidades estratégicad)drton y Kaplan(2001).

Pero convertir una estrategia en accion no es tacdaen la siguiente figura vamos a ver las

barreras que existen para ejecutar una estrategia.

Figura 4: Barreras para la ejecucion de la estiategi

CMI
’ -

(Sok el 10% de las Organizaciones

Ejecutan su Estrategia)
o N
Barreras para la ejecacion de
aestrategia

equipos El 60% de las

directivos dedica Bmpresas no
menos de una retaciona

horapormesa | | presupuestos y
diseutir la estrategia
estrategia

{Adaptad a partir del material desamoliada por Robert 5. Kaplan y Daad P Nerton)

Salo el 5% de
los empleados
comprende la
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Entre los benéficos que podemos obtener con estarhienta tenemos:

Objetivos mejor comunicados.

Alineacién de los empleados hacia la visién.
Estrategia basada en resultados.

La estrategia y la vision se convierte en accion.

Blusqueda de la creacién de valor.

NN N N N SR

Mejora de la toma de decisiones.

Su futuro inmediato es convertirse en una herrammietave que permita a las empresas
adaptarse rapidamente a los cambios de estratemiacados por entornos competitivos y

turbulentos.

3. IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La implantacién del SGC no es otra cosa que paneréctica todo lo que se ha escrito en los
documentos utilizados para la gestion de la caliladaqui cuando se comprueba si algunos
cambios son necesarios, pues en esta fase se @onanifiesto las virtudes y defectos de los

documentos.

En la figura 5 podemos ver todos los pasos neosspéra una correcta implantacion de un
sistemas de gestion de la calidad. A la derecha t@bla encontramos al responsable de cada
etapa del proceso y en el izquierdo aparece e lwlescripcion .El dltimo paso, el cual no

se ve reflejado en la Figuera, es la certificacion.
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Figura 5: Etapas en las implantacion de un Sistéer@estion de la Calidad

Angel Getino Pérez (2014) del enlace: https://ucadi.es/bitstream/10324/12339/1/TFG-P-163.pdf

4. REQUISITOS DE LAS DOCUMENTACION
Un Sistema de Gestion d la Calidad se componesdgidaientes documentos:

v" Un manual de calidad.

v" Un manual de procedimientos.

v' Documentacion en general: instrucciones de trabaeries de fabricacion,
especificaciones técnicas, etc.

v" Registros de calidad.

Los documentos son imprecisables por que ayudaemonal a saber qué hacer y como
hacerlo, ademas, ayudan a lograr que los producteesrvicios tengan la calidad deseada.
Estos proporcionan confianza tanto a los client@grmos como a los externos. La
documentacion puede estar en cualquier formato po tile medio (en papel o

informatizada).La figura 6 nos muestra sintetiz@addgocumentacion asociada al SGC.

19



Figura6: Estructura de la documentacion del Sisden@alidad

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

(Qué se hace?
Descripcion del sistema Politica, Objetivos

ler. Nivel . .
) respuesta a requisitos aplicables

Y
Informacién especificada sobre:

Quién, Cémo, Cuando, Dénde, Qué y
Por qué efectuar las actividades

2do. Nivel

Proporcionan detalles
técnicos sobre como
Hacer el trabajo

Y registrar los
resultados

3er. Nivel

Fuente: Material aportado por Manuel Herrera Torrer

La extension de la documentacién SGC puede dderiina empresa a otra debido al tamafio
de la organizacion y tipo de la actividad, la cosjighd de los procesos y sus interacciones y

las competencias del personal.
4.1 EL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad es el documentos mas impertpata implantar un SGC, en el
encontramos la politica de calidad de la empresdinmas generales y se describen la
herramientas que posee la empresa para lograbjesvos fijados. La gerencia especifica su
compromiso a una evaluacion continua de sus precesmcedimientos, actividades,

funciones y responsabilidades documentadas.

Se aconseja reflejar en el los valores, la politleacalidad, la misién y los planes de a
empresas para asegurar la calidad pero, no segg@anencionar informacion confidencial,
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pues el manual de calidad suele ser utilidad coesficomerciales(al alcance de nuestros

clientes tanto habituales como potenciales).

Al Manual de calidad se le considera como una faiftey escrita de la empresa, pues refleja

la realidad de todo lo que ocurre en el interiorlalempresa en cuanto a calidad. Segun

(Acinas et al, 2066) el disefio del mismo debe cwrtids siguientes apartados:

1.

“Pagina de la portada en la que se exprese clarame&h nombre de la organizacion

y el titulo de “Manual de Calidad”.

“Descripcion de la organizacion, direccién, produt@rincipales, secciones,

instalaciones o equipos y otros datos interesaatesaltar”.

“Diagrama de flujo que identifigue los procesos icas de la organizacién, su

secuencia y la relacion que exista entre ellos”.

“Organigrama en el que figuren las funciones y asgrincipales de la organizacion
y la dependencia jerarquica o funcional que lesac&na, en especial la
responsabilidades de calidadde control”.

“Declaracion de cumplimiento de todos los apartadiesla Norma, o en caso de que
haya decidido prescindir de alguno, la justificatimherente, teniendo en cuenta que
solamente se puede declarar exclusivamente de @ldaros apartados del articulo

7.Realizacion del producto”

“Declaracion de la politica de la calidad enunciadpor la direccion de la
Organizacion, sefialdndolas acciones mediante laslesuse pretende que dicha

politica sea comunicada y entendida dentro de lga@izacion”.

. “Relacién de los objetivos establecidos por lascfanes y niveles pertinentes o

declaraciones de que han sido establecidos y diieacion de lo mismo dentro del

sistema de calidad”.
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8. "Referencias a cada uno de los apartados de la Ngreefialando en cada uno los
criterios y métodos necesarios para asegurarseadeficiencia de la operaciéon y el

control de los procesos comprendidos en el apaftado

9. “Los procedimientos y las instrucciones del sisted®a calidad, o su referencia,
indicada por su codigo o titulo, ubicados en lagerencias a cada uno de los
apartados de la Norma, asi como los documentossaeos por la Organizacion
para la planificacion, operacion y control y, en sasa, los formatos de registro que

se considere conveniente o su alusién a los mismo”.

4.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Proporciona informacion ordenada, detallada, iatlegisistematica la cual contiene todas las
instrucciones, informacién sobre politicas, funemnresponsabilidades y procedimientos de
las diferentes operaciones de la organizacion.|Ee @specificadquién hace que, cuando,
como, donde y con que, de acuerdo a las directymerales indicadas en el manual de
calidad” (Acina et al; 2006).

Los documentos requeridos por la norma en el caldetel manual de procedimientos son:
Control de documentos de sistema de calidad.

Control de registros de calidad

v

v

v' Control de auditoria Interna

v Control de productos no conformes
v

Acciones correctivas y de mejora.

Estos documentos pueden variar segun las empresas gada empresa puede establecer
tantos procedimientos documentados como crea op®tpara obtener el grado maximo de

eficacia en su sistema de gestion de la calidad.
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4.3 DOCUMENTACION EN GENERAL.

Sirven de apoyo y complemento al resto de docursemgégcritos anteriormente vy, al igual
qgue el resto de documentacion, contribuyen a adgalos objetivos del sistema de calidad,

Siguiendo la teoria de Acinas et al; 2006) enttesesocumentos se encuentran:

v “Las instrucciones de trabajo: Reunen los modo&féetuar las diversas actuaciones
que constituyen los procesos. Estan formadas lpoorgunto de los documentos que
pormenorizan y detallan las variadas tareas de goaesta la elaboracion de un

producto con la finalidad de que cumpla las espeaiiones establecidas”

v' “Las Especificaciones: Documentos donde queddejeefos y explicitados todos los

requisitos que han de satisfacer los productosgfwicios.”

v' “El plan de calidad: Es el documentos que fija [@scticas especificas, los recursos
y la secuencia de las actividades relacionadas leorcalidad para un proyecto,

producto o contrato”.

Siguiendo con la teoria de Acinas, el plan de adlidebe describirios objetivos de calidad
gue se pretenden conseguir, el nivel de estructnganizativa prevista, incluidos los
procedimientos y las instrucciones concretas decagion y planificar las pruebas, las

inspecciones y los ensayos adecuados para condeguobjetivos fijados”.

4.4 REGISTROS DE CALIDAD.

Son una serie de documentos que recogen los ssiitke la gestion de la calidad (informes
sobre suministradores, informes de auditorias,sdd ensayos) y recopilan informacion

proveniente de la aplicacion y puesta en marchsistemas de gestion de la calidad.

Sirven como fuente de datos para los analisisudess que se realicen en cuanto a calidad vy,
al reflejar los datos sobre la calidad de los pectmk) procesos y servicios, sirve también

como base para la mejora continua.

Pueden ser rellenados de manera manual, mecaicagrégnética, mecanica, o fotogréfica,

pero siempre garantizando la disponibilidad denfarmacion. Dada su importancia, los
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registros deben ser custodiados y evitar que sdgne se dafien. La persona responsable de
la proteccién de los registros de calidad de urcgso, sera la persona responsable de la

ejecucion de dicho proceso.
5. AUDITORIA DE CALIDAD.

“Proceso sistematico, independiente y documentada pbtener evidencias de auditoria
(registros, declaraciones, de hechos o cualquiea atformacion) y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extensiongere se cumplen los criterios de auditoria

(conjunto de politicas, procedimientos o requisittbzados como referencia).”

Asi define la norma ISO 9000 las auditorias dedeali En otras palabras, es un examen
metddico que pretende comprobar si las actividgdesultados relacionados con la calidad
cumplen con las disposiciones establecidas previspara alcanzar los objetivos previstos.
Podemos decir que con la auditoria simplementateata comparar si lo que realmente se ha

hecho es lo que se habia previsto que se quea hac

Uno objetivo de la auditoria es evaluar si es sa&ge introducir alguna mejora, ya que con
la deteccidn de las “no conformidades (diferenai@eelo que exige la Norma y se define en
el manual de calidad y los que sea hecho en reldlliggodemos corregir y adaptar el sistemas

de gestion de la calidad para avanzar hacia larenetinua.

Segun la Asociacion Espafiola para la Calidad (AHBD8) Otros objetivos que se pretenden

alcanzar con las auditorias son:

v' “Verificar que el sistema de calidad esta implardadcumple constantemente con los
requisitos especificados”.

v “Establecer la eficiencia y la eficacia del sisterea la consecucion de los objetivos
establecidos en cuanto a calidad”.

v' “Dar confianza a los clientes de la empresa de da@emisma dispone de una
herramienta de autoevaluacion que asegura la cansén de las caracteristicas de
la calidad en sus procesos y productos/servicios”.

v “Facilitar la inscripcion en un registro del sistemde la calidad de la organizacién
con referencia a una norma internacional”.

v' “Dar cumplimiento a lo sefialado por los requisitde las normas internacionales de

caracter contractual en sus relaciones con losntbs”.
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5.1 CLASIFICACION DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD
Podemos diferencias tres tipos de auditorias dgachl

1. Auditoria interna o primera parte: es la realizadapersonal de la propia empresa o
por otras personas ajena a la empresa pero quanad#lparte de esta, para fines
internos. Ofrece informacion a la direccién parae da misma pueda tomar las
acciones correctivas o de mejora necesarias. Hassedeefectuadas de manera
continua, planificada y programada por auditorebiddanente capacitados e
independientes.

2. Auditoria externa o de segunda parte: Son las zesids por clientes de la
organizacion o por otras personas pero que actUfavoa de los clientes, cuando
existe un contrato. Su finalidad es proporcionanfiemza al cliente de la
organizacion.

3. Auditoria externa o de tercera parte: Es la reddizgpor las organizaciones
competentes de certificacion para obtener la g&tion del sistema de gestion de la
calidad. Su Finalidad es proporcionar confianzaos dlientes potenciales de la

organizacion.

Las auditorias no deben ser por sorpresa, sonagaat#fs y se informa de la fecha y el alcance

de la misma.
Para gestionar con éxito las auditorias se requidos requisitos:

1. Un plan de auditorias: en el aparecen los equipgs mgalizan las auditorias,
subrayando la tareas, funciones, responsabilidddsdauditores y las aéreas que se
van a auditar en cada fecha.

2. Manual de auditoria: se incluyen la metodologiaeg&n objetivos, métodos de

muestreo, planes de mejora, la frecuencia de [@itoaias y los planes de mejoras.
6 .CERTIFICACION

La certificacion es el proceso mediante el cualdeterminado organismo acredita mediante
un documento escrito que un producto, servicio @cgsos, resultan conformes a unas

exigencias concretas.
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Cuando una empresa obtiene la certificacién, delmeeterse a auditorias anuales de

mantenimiento y a auditorias de renovacion delfeetio cada tres afos.

Todo este esfuerzo merece la pena, a continuaei®m @ mencionar algunas de las ventajas

de la certificacion:

v
v

NS NEE VR NN

v

Mejora la imagen de la empresa.

Sirve de diferenciacion con el resto de empresapetidoras que no posen la
certificacion.

Se puede acceder a los clientes que exigen umsiste calidad certificado.

Se reducen las auditorias realizadas por los ebéatditoria de segunda parte)
Aumenta la confianza de los clientes actuales.

Se estandarizan los procesos.

Se establecen los principios basicos para la m&ondnua de los procesos y
costes.

Se adquiere un reconocimiento nacional e intermatidel Sistema de Gestion.

Siempre que hablamos de ventajas también hay qowbrao las desventajas, que segun

(Acinas et al; 2006) son las siguientes:

v" “Se reduce el contacto con los clientes”.

v' Se requiere de un esfuerzo constante por part@ @gnpresa para mantener
vivo, efectivo y en constante mejora, su sistentaliéad”.

v' Ser auditado periddicamente por la entidad cerifiora y sufragar esos

gasto”.

AENOR (La Asociacion Espafiola de Normalizacion wrtifieacion) es la entidad que

certifica en Espafa.

(Acinas et al;2006) la define comaurfa entidad espafola, privada, sin animo de lucho e

independiente, que desarrolla actividades de néimaeion y certificacion, con la finalidad

de mejorar la calidad de las empresas, sus produgtservicios, asi como proteger al medio

ambiente contribuyendo de este modo al bienestéa seciedad’
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7. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

Las empresas deben fijarse como objetivo mejoratimeamente pero para ello necesitan
definir, planificar e implantar procedimientos dedition, andlisis y mejorar para poder

comprobar que se cumplen con los requisitos delymto o servicio y la SGC.
7.1. SEGUIMIENTO Y MEDICION.
Dentro de este requisito encontramos cuatro asgpecto

1. Satisfaccion del cliente: La empresa debe contar wo sistema para recopilar y
utilizar la informacion sobre satisfaccion de Itierdes. Para obtener la informacion
referente a la satisfaccion de los clientes laresgppuede usar diferentes medios
(estudios de mercado, encuestas periddicas, fatkldk los clientes, recepcién de

guejas Yy reclamaciones).

2. Auditoria interna: como dijimos anteriormente, lapeesa debe realizar auditorias
internas periodicamente para comprobar si el ssengestion de calidad instaurado,
cumple con la norma, con los requisitos del sistdmaestion de calidad y con las
actividades planificadas. Se aconseja la indepemele los auditores, pues es mejor

que un auditor no audite su propio trabajo.

3. Seguimiento y medicion de los procestse debe realizar un seguimiento de los
procesos del sistema de gestion de la calidad,asaés de métodos adecuados y
siempre que a aplicable también deben ser medist®s métodos deben demostrar
la capacidad de los procesos para alcanzar los Itados planificados. Y cuando
estos no sean alcanzables se llevaran a cabo lasamones o acciones preventivas
para asegurar la conformidad del productAstros, s.f.). Su objetivo es prevenir o al

menos disminuir los productos o servicios no canés.

4. Seguimiento y medicion del producto: aqui se comipausi el producto cumple con
las especificaciones definidas previamente. La esgpdebe hacer un seguimiento y
medicion de las caracteristicas del producto parmapcobar que se cumple con las

especificaciones y reflejar los resultados de dichspecciones.
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7.2 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.
(Astos, s.f.) Afirma que una organizacion documeuntaprocedimiento para:

v' “Definir el concepto de no conformidad”.

v' “Establecer responsabilidades para la deteccioregistro de las no conformidades”.

v “Establecer quién puede adoptar la decision finalbe las no conformidades
detectadas”

v' “Comprobar que las acciones acordadas como por pjermavisar al cliente, abonar,
distribuir, etc. Se han puesto en practica soluaimio asi la no conformidad”.

v “Recopilar todas las no conformidades detectadas sa posterior analisis”.

7.3 ANALISIS DE LOS DATOS.

La organizacion debe reunir los datos necesarims gemostrar la eficacia del SGC y poder
evaluar las posibilidades de realizar una mejonaticoa. El analisis de los datos debera
proporcionar informacion sobre: satisfaccion derntk, conformidad con los requisitos del
producto, las caracteristicas y tendencias de lmxepos y productos (incluidas las

oportunidades de acciones preventivas) y los eames.

El cumplimiento de los plazos de entrega, la atenal cliente, la calidad del producto y los
costes de inspeccién por producto son algunos sleénlticadores que podria utilizar la
empresa para ver si sus clientes estan satisfeakesliendo previamente a las quejas y

reclamaciones y analizando las encuestas realizaldasmismos.

7.4 MEJORA.
7.4.1 MEJORA CONTINUA

La empresa debe mejorar continuamente la adecyadareidad y eficacia de la calidad. En
definitiva, a través de la utilizacién de la palitide calidad, de los objetivos de calidad, de los
resultados del andlisis de los datos, de los irdgsrrde las auditorias, de las acciones
correctivas y preventivas y por ultimo la revisforal que hace la direccién, la empresa debe
mejorar continuamente sus sistemas de gestionadidiad.
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7.4.2 ACCIONES CORRECTIVAS

Son aquellas que se llevan a cabo para elimineadaa de un problema .Estas medidas se
toman para eliminar las causas de las no confodaglg prevenir que vuelvan a repetirse en

el futuro.

7.4.3. ACCIONES PREVENTIVAS

Como su propio nombre indica se utilizan para pigvda existencia de las no

conformidades. Estas acciones se anticipan a ssacgupretenden eliminarla antes de su
existencia. ldentificando los riesgos, se evitandomblemas. Se considera accion preventiva
cualquiera que disminuya un riesgo. En la figuraero 7 se muestra como se puede mejorar

continuamente la gestion de la calidad.

7.4.4 GESTION DEL RIESGO

Este concepto aparece con la actualizacion de @ #001:2015 en el proceso de
planificacién del sistema. Las empresas que gesiiole manera eficaz el riesgo son las que
alcanzan una posicion lider y consolidada en etauer internacional. El riesgo esta presente
en cualquier organizacion, independientementead#bs 0 el tamafio por eso la empresa debe
tenerlo muy presente, pero sabiendo que eliminaolo completo es imposible, hay que
buscar el equilibrio entre las inversion en gesti@h riesgo y el riesgo residual que nos

quedaria.
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Figura7: Mejora continua del SGC

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

- — — — — — — _ S Responsabilidad
de la direcciéon

A

Clientes
. Gestion de los Medicion analisis . i,
Clientes [ recINEOS ] y mejora ]— — — — — - Satisfaccion
- Entradas [Rea|izac|(,n p Salidas
-— roducto
Requisitos ldel producto®

Leyenda

——— Actividades que aportan valor
— — —m Flujo de informacién

Fuente:https://www.google.es/search?q=mejora+coagrspv=2&biw=1242&bih=606&source=Inms&tbm=is
ch&sa=X&sqgi=2&ved=0ahUKEw;j74ve8gMvNAhWEDxoKHQEID2MQ\UIBigB#tbm=isch&qg=mejora+cont
inua+iso+9001&imgrc=SDpRubGXM92ayM%32

Teniendo en cuenta los conceptos aprendidos sob®estema de Gestion de Calidad y

siguiendo el lema “Escribir lo que se hace, héxgue se escribe y poder demostrarlo” se va
a proceder a la redaccion del Manual de Calidadadm en una Almazara dedicada a la
produccion de aceite de oliva Virgen. Se trataud& empresa joven, en la cual presto mis
servicios, que aun no cuenta con un manual pat&gete la calidad, es por eso por lo que
decidi enfocar este trabajo a la redaccion dehnmi€l manual seguira las indicaciones de la
Norma ISO 9001:2015, con algunas excepciones yasgueata de un trabajo académico y

esta limitada su extension.
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1.- INTRODUCCION.

Este Manual de Calidad es un documento exigidol@dkorma ISO 9001:2015 para la
implantacion del Sistema de Gestion de la Caligaghrantizar asi la obtencion de los
certificados de calidad. Toda la informacién redagien este manual tiene caracter
confidencial, comprometiendo al receptor a no djatb a terceros, limitAndose a su uso
formal. EI Manual estd compuesto por diferentesrtagas que vienen a desarrollar los

requisitos de la norma anteriormente citada, quenves con detalle a continuacion.
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2.-PRESENTACION DE LA EMPRESA.

Mercados Oleicolas S.L es una entidad localizadzel eamino Din a Muhapelos km 1.5, en
Arjona (Jaén), dedicada a la produccion y almacear@amde aceite de oliva. Fue creada en
2005 y ha ido evolucionando hasta convertirse endelas entidades mas reconocidas del

sector a nivel Provincial.

Esta empresa dada su juventud cuenta con las gltiecaologias para el desarrollo de su
actividad. Estd compuesta por un grupo de profafésncuya experiencia y formacion
garantizan el éxito del producto que fabrican,ip@dndo en numerosas ferias de muestras y

guedando en muy buena posicion.

Entre los clientes que avalan la calidad del prtmlde Mercados Oleicolas SL cabe destacar

importantes empresas a nivel nacional e internatiwomo:

Aceites del SUR-COOSUR.

Farchioni.

Como hablabamos anteriormente esta empresa extmmd®ercado a nivel nacional y

realizando numerosas exportaciones a nivel intesnak
3.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
3.1_REQUISITOS GENERALES.

MERCADOS OLEICOLAS S.L establece, documenta, im@anmantiene y mejora

continuamente el sistema de gestion de la calidhdiguiente modo:

Identifica los procesos necesarios para el sistira calidad.

Determina la secuencia e interaccion de estos gosce

Determina los métodos vy criterios para asegurmeionamiento efectivo y el control de los
procesos.

Asegura la disponibilidad de la informacion neciesgara apoyar el seguimiento de los

procesos.
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Realiza un seguimiento y mide estos procesos mediadicadores, e implanta las acciones

necesarias para lograr los resultados planificgdasnejora continua de estos.

Para lograr estos requisitos esta empresa exposistetma de gestion de la calidad (basado
en la norma ISO 9001:2015) como un conjunto degsa interrelacionados de manera que
se garantice la eficacia del sistema implantadcs Hderentes procesos se encuentran
detallados en procedimientos, donde se describea nelacionan con otros documentos o
procedimientos para garantizar la interaccion etdd®s los procesos descritos. En este

aspecto la organizacion se encuentra perfectarmeatdinada.

La norma anteriormente citada nos describe unaalgdad de procesos, pero se han
seleccionado soélo aquellos que se considerabarabl@s a nuestra organizacion. A

continuacion se mostrara un pequefio indice conprosesos mas importantes que lleva a
cabo esta empresa, y mas adelante se explicaréenigate ya que al tratarse de un trabajo
académico y estar limitada su extension, no seqruddsarrollar demasiado. Se explicara con

mas detalle el proceso P-6 (Produccion) dada splejidad en este trabajo.
4. -INDICE DE PROCESOS.

P-1 CONTROL DE LA DOCUMENTACION.

P-2 RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION.

P-3 RELACION CON LOS CLIENTES.

P-4 GESTION DE RECURSOS.

P-5 COMPRAS.

P-6 PRODUCCION.

P-7 CONTROL DE ALMACEN.

P-8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
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4.1 P-1 CONTROL DE LA DOCUMENTACION.
La documentacion béasica del sistema de gestida dalidad instaurado incluye:

Manual de la Calidad.
Procedimientos documentados.
Instrucciones de trabajo

Normas.

A continuacion tenemos los procedimientos que se implantado para cumplir con los
requisitos de la norma 1ISO 9001:2015

Los requisitos aplicables a los documentos quedarsl sistema de Gestion de Calidad son

los siguientes:

4.1.1Manual de calidad.

Es el documento que describe la politica de caldada empresa elaborado segun los
requisitos de la norma 1ISO 9001:2015

Con este documento se controlan los factores dluyem en la calidad y en la coordinacion

de las funciones de cada persona dentro de la sapre

El manual de calidad se difunde entre todos losud@mentos para su uso interno, y podra
acceder a él todo el personal de modo que puedenias responsabilidades o funciones
gue se indican en dicho manual y que les afectactdmente.

El responsable de calidad es el encargado debdistel manual a los responsables de los
diferentes departamentos, para que estos transsutaantenido esencial al personal de cada

departamento.
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4.1.2.-Control de documentos.

Para identificar, codificar, archivar, guardar ymeaer al dia todos los registros relativos a la
calidad, Mercados Oleicolas S.L ha establecidocguimiento P-1.

Se mantienen archivados todos los registros dalidad para corroborar que se cumplen los

requisitos y el funcionamiento eficaz del sisteraadlidad.
Se archivan y se conservan de tal manera que alecktfaciimente.

En este procedimiento se establece el tiempo aual deben permanecer los registros
archivados, es decir, se fijja un periodo de tiendesde el cual deben perdurar los

documentos.

Los registros de calidad pueden estar a disposm#rcliente durante un tiempo para que

pueda realizar su evaluacion, si se establece @n#hto.

En el momento en el que se tiene constancia deafguso o algunos documentos han

guedado obsoletos se retiran con la mayor breveadsitle.

A través de este proceso también se establece @lisnoperandi que lleva a cabo esta

empresa con la legislaciéon externa que le afecta.

También mediante el P-1 se indican los pasos arseglel caso de modificaciones en los
documentos y quien tiene la competencia para egdlis cambios, ademas de establecer el

criterio a seguir para codificar la documentacion.
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4.2 P-2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

La direccion de Mercados Oleicolas S.L se compreraeatalizar las acciones oportunas para
conseguir implantar un Sistema de Gestion de la&hen base a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015.

Este sistema para la gestion de la calidad tiemeoaabjetivo obtener la mayor rentabilidad

de la empresa proporcionando a los clientes urugtodie gran calidad.

Para lograr todos los objetivos se ha fijado urléige de calidad que se encuentra presente

en todos los niveles de la empresa.

Mercados Oleicolas S.L conserva la filosofia deresgfamiliar, por lo que el compromiso y
la colaboracion de todos los departamentos es, eakste modo se facilitan las vias de
comunicacion y el deseo de competitividad intermxtgrno.

4.2.1.-Politica de calidad.

La direccion de Mercados Oleicolas S.L ha aprobada politica de calidad que se

compromete a la mejora continua para garantizaptosesos realizados. Dara comienzo
como un compromiso por parte de la direccion y ddtdndida a todo el personal y las partes
interesadas, que se considere que deban estat@ldamo por ejemplo: los cosecheros y los
clientes. El responsable de calidad ha establgcmtordinado la implantacién de un sistema
de Gestion de la Calidad, basandose en los rempiidéé la Norma ISO 9001:2015 para la

produccion de aceite de oliva Virgen.

El sistema implantado tiene como finalidad conselgumaxima satisfaccion de los clientes

cumpliendo los requisitos del producto establecidekprecio fijado.

También esta empresa tiene como filosofia obtemendxima calidad para conseguir la
satisfaccion del cliente y la suya propia intentasduarse entre las mejores empresas del
sector .Para ello es necesario una buena coordmatterna y la colaboracion de todos sus

empleados.
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Los objetivos que se plantean para conseguir esp®gito son los siguientes:

Ajustar la calidad de los procesos desarrolladosocme a la norma 1ISO 9001:2015.

Ofrecer a los clientes un producto de gran calidad.

Elegir a los mejores proveedores para asegurartrgbajamos con una materia prima de
calidad.

Mantenerse siempre en la medida de lo posible garguardia de la tecnologia que afecta al
sector.

Mejora continua de los procedimientos.

Asignacion eficaz de funciones y responsabilidades.

Actuar eficazmente sobre las no conformidadesidencias detectadas.

Cumplimiento absoluto de toda la normativa y reitpsdegales que afecten al sector.

Mercados Oleicolas S.L mediante su politica daeladlipretende demostrar a sus clientes su

compromiso y preocupacion por la calidad de su@gogireciendo una garantia de futuro.

4.3 P-3 RELACION CON LOS CLIENTES.

Con el propésito de satisfacer las necesidadesusleclientes Mercados Oleicolas S.L ha
desarrollado el procedimiento P-3 (Relacion canclentes) para reflejar el papel del cliente

en el sistema de gestion de calidad establecida.dMa se identifican:
-Los requisitos especificados 0 no pero necespeos la consecucion del producto deseado.

-Las obligaciones asociadas al producto como lpgisgos legales y normativos.
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Posteriormente se revisa por parte del responsabtercial si se han cumplido los requisitos
establecidos por el cliente, resolviendo en el casolas hubiese cualquier diferencia con los
requisitos que aparecian en el pedido o contraaogye Mercados Oleicolas S.L tiene
capacidad para satisfacer todos los requisitosblestdos en los contratos, acuerdos,

presupuestos o pedidos.

Es a través de este procedimiento donde se relalizamunicacion con el cliente, para

facilitar informacion sobre un producto, o resolletanda de preguntas, contratos y pedidos.

4.4 P-4 GESTION DE RECURSOS.

Mercados Oleicolas S.L a través del procedimientb (Bestion de Recursos), asegura y
proporciona todos los recursos necesarios paraintgyly mejorar los procesos del Sistema
de Gestion de Calidad, conseguir los objetivos didad planteados y conseguir la

satisfaccion del cliente.

4.4.1Recursos humanos.

A traves del proceso P-4 (Gestion de recursos(aguaa que el personal que haya adquirido
responsabilidades dentro de la empresa sea elomgsetente para desarrollar sus funciones y

se adapte mejor al sistema de gestion de calidadlesido.

Mediante este proceso también se gestiona el ageidel personal, es decir, se realizan
cursos de formacion para mantener al personal seeagpualizado.

Por medio de un tablén de anuncios se tiene infdome personal de los nuevos cursos,
ademas de la informacion que sea de interés patehaor a la sensibilizacion con la calidad

de los procesos desarrollados.
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4.4.2 Organigrama de la empresa.

[ DIRECTOR FINANCIERO ]

RESPONSABLE
DE CALIDAD

|

|

RESPONSABLE

ATENCION AL RESPONSABLE RESPONSAB RESPONSABL RESPONSABLE AUDITOR
ADMINISTRACION CLIENTE COMERCIAL LE TECNICO E ALMACEN COMPRAS INTERNO

AN NEENEEN

[ PERSONAL TECNICO ]

Figura 1. Elaboracién propia.

Director Financiero.

El director financiero en esta empresa se encuemral punto jerarquico mas alto, y sus

funciones relacionadas con el Sistema de Gestida cllidad son:

Revisar y aprobar la documentacion asociada ar8estle Gestion de la Calidad.
Firmar contratos con los proveedores y cosecheros.

Aporta soluciones a las no conformidades.

Aprueba la politica de calidad y fomenta la comacai@n interna.

Aprobar presupuestos.
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Responsable de Calidad.

El Responsable de calidad es subordinado exclusiverdel Director que lo ha nombrado
para asegurar que se cumplan los requisitos dartaanlSO 9001:2015 que es la norma en la
cual se basa el sistema instaurado de calidad,eypna@sl en esta organizacion cumple la

funcion de comunicador de las decisiones al restpersonal.
Algunas de sus funciones mas importantes son:

Elaborar y distribuir las ediciones del Manual dalid€ad, las instrucciones de trabajo, los
procesos Y los registros.

Elaborar los objetivos de calidad de acuerdo cddirelctor y distribuirlos al personal.
Cumplimentar los registros.

Eliminar las ediciones obsoletas.

Atender las sugerencias de los clientes.

Evaluacion de las reclamaciones de los clientes.

Seguimiento y control de la formacion de los engidsa

Control y seguimiento de proveedores y cosecheros.

Responsable de Administracion:

Gestiona la documentacién de los clientes, desdmalezacion de albaranes, hasta el céalculo

de sus liquidaciones.

Atencion al cliente:

Responde a las llamadas de los clientes y gedosrzedidos.
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Responsable comercial:

Se encarga de fijar el precio del aceite continudena medida que se mueve el mercado.
Hace visitas a grandes fincas para realizar castide compra de aceituna.

Seguimiento de los clientes.

Captacion de clientes.

Negocia precios con los clientes.

Responsable de almacén:

Clasifica el almaceén.

Se encarga del control de stock.

Comunica periddicamente al responsable comercieamdidad de la que se dispone para su
posterior venta.

Lleva a cabo las revisiones de almacén.

Responsable técnico:

Aprueba pedidos internos relacionados con matgei@hantenimiento.
Interviene en la inspeccién de la recepcion detacai
Elabora las 6rdenes de produccion y se las traasghfiersonal.

Organiza el trabajo.

Responsable de compras:

Emite érdenes de compra a los proveedores y cesech

Auditor Interno.

Lleva a cabo las auditorias del Sistema de Gestéma Calidad y rellena el informe de
auditoria interna en el cual se describen las idefitas encontradas.
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Personal Técnico:

Trabajan de acuerdo con las instrucciones de trabapn las indicaciones del Responsable
Técnico.

Formulan partes de averia y se los transfierereap®nsable Técnico.

4 .4.3 Instalaciones.

Mercados Oleicolas S.L cuenta con unas instalasi@decuadas para la consecucion del

producto que pasaremos a enumerar a continuacion:

Cuenta con un edificio destinado a oficinas conrb@0

Un Almacén con 27 depositos de 100 TN para almacdrzeite.

La fabrica donde se encuentran las tolvas de r&gepe aceituna, con 5 lineas de pesaje y
limpieza, 10 tolvas de almacenamiento, 5 molin@a p#oler la aceituna,

3 batidoras horizontales, 3 centrifugadoras y Zdexs.

1000 m2 destinados a varias charcas para deplositagsiduos.

Todas estas instalaciones son revisadas periéditamper el responsable de calidad, para

que siempre estén dentro de los margenes estaidquid la normativa.
4.5.- P-5 COMPRAS.

A través de su procedimiento P-5 “Compras” ha d#dios productos que pueden influir en
la calidad final del producto que se ofrece a l@ntes. Teniendo en cuenta este criterio, los
cosecheros de estos productos son evaluados @@ asque cumplen con los requisitos del
sistema de gestion de la calidad.

Para tener una informacién de las compras, seaitiina documentacién que contiene los
datos que describen de forma clara el productdipel de aceituna que es , cual es su
variedad, la fecha en la que se recolectd, si esiele® o es de suelo, ademas de la norma que

define el sistema de calidad aplicable al producto.
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Las aceitunas compradas son transportadas a laatnpara ser molidas. Los transportistas
deben mantener la integridad del fruto, para egter pierdan calidad, las aceitunas del suelo
y del arbol de deben transportar por separado,eamlques limpios y recibirlas en la

almazara de forma diferenciada.

Es muy importante que la aceituna comprada se gganeanto antes, a ser posible dentro de
las 24 horas desde su recepcién, para obtenewrite de calidad.

La primera fase que se realiza en la almazaraassicéar el fruto comprado, esta clasificacion
se hace en funcién de la variedad, de su gradcadenacion y del estado sanitario.

Ya una vez clasificadas, las aceitunas son sonsefida proceso de limpieza, lavado, pesaje
y almacenamiento, hasta que llegue el momento déumracion, que veremos explicado

detalladamente en el siguiente procedimiento P-&d{iecion).

4.5.1 Control de compras.

El procedimiento P-5 (Compras) establece tambiémédodologia para inspeccionar los
productos comprados para que de este modo se igargoe el producto cumple con los
requisitos de calidad requeridos y obtener asilémegp satisfaccion de los clientes que

posteriormente compraran el aceite producido.

De la misma manera cuando el cliente asi lo esgeeifen el contrato de compra, tendra el
derecho de verificar el origen y la trazabilidadl alseite que compra, que sera perfectamente

posible a través de la metodologia aplicada enoelglimiento

P-7 (Control de Almaceén).
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4.6.- P-6 PRODUCCION

Este procedimiento P-6 (Produccion) es el mas ogimgior lo que sera detallado en las

siguientes fases:

12 FASE.-Recepcion y seleccion de la aceituna.

Recepcion de las aceitunas en la almazara y comqgd@bde que la aceituna recolectada
directamente del arbol (vuelo) venga separada dectdectada del suelo, para clasificarlas, y

proceder al control de entrada por lineas difesente

46



MERCADOS OLEICOLAS S.L MANUAL DE CALIDAD Revisiéon: 0
Pagina :17-26

22 FASE.-Limpieza y lavado de las aceitunas.

La segunda fase por la que pasa la aceituna, esigonpieza para separar la aceituna de las
hojas, piedras, polvo y demas restos de la cosethaandose para este fin uso ventiladores

de aire. Una vez limpia la aceituna, se procedsu pesaje y se toma una muestra para
realizar los analisis pertinentes. Después, sanldas aceitunas empleandose agua potable

para eliminar el barro y demés sustancias.

32 FASE.-La molienda de las aceitunas.

Una vez limpia la aceituna, se debe moler antet8de porque de lo contrario podria afectar
a la calidad del aceite.

El proceso de molienda, consiste en aplastarwdrita aceituna para comenzar a extraer el
aceite que contienen. Para ello se emplean unasasal trituradores metalicos.
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42 FASE.-EL batido de la masa o pasta de aceituna.

Tras la fase de molienda se procede a batir la plesticeituna que habia generado el molino
para comenzar a obtener las primeras gotas de alcagita formar una fase del producto en la
cual es mas facil separar el “zumo de aceitunaladase solida o también llamada orujo

formado por la piel de la aceituna, la pulpa ywdo triturado.

La temperatura de batido no debe superar los 3@°qee no se pierda el aroma ni se acelere

el proceso de oxidacion.

52 FASE.Separacion de fases (Aceite-Alpechin-Orujo)

El cometido de esta fase es separar el aceitestel de componentes de la aceituna como son
el alpechin, que digamos es la parte acuosa yjE que como comentabamos anteriormente,
se trata de los restos solidos de la aceituna.tdfxidistintos métodos para conseguir la

separacion, pero la metodologia que se lleva a ealesta empresa es la siguiente:
Centrifugacion.

Este sistema consiste en introducir la masa dedduaa en un cilindro horizontal y hacerla
girar a alta velocidad, sin presencia de aire g &tlgo del trayecto cilindrico se consigue

separar por la diferencia de densidad, el orujoagea del aceite.
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El cilindro horizontal donde se introduce la masdalaceituna se conoce con el nombre de

centrifuga horizontal o decanter.

Después de la centrifugacién se obtiene, una fEsEsa que viene a estar compuesta por,
aceite con restos de agua y particulas solidas finana fase solida con bastante humedad

compuesta por orujo y parte acuosa.

Este sistema utilizado por Mercados Oleicolas @.Isustituido a otros sistemas por ser mas
rapido, mas limpio y necesitar menos mano de ahrmague mas especializada, para de este
modo ajustarse mas, a los objetivos de calidadlesidos

62 FASE: Conservacion del aceite de oliva.

Una vez obtenido el aceite, es muy importante gumhservacion se realiza en condiciones
Optimas para que llegue al consumidor con todasceabdades. La almazara con la que
cuenta esta empresa reune todos los requisitosnpamnéener este valioso producto: poca
luminosidad, temperatura idénea, aislamiento, degmgerrados con tuberias y grifos de
acero inoxidable.
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MERCADOS OLEICOLAS S.L

Se utilizan de este material por lo facil que resal limpieza y la comodidad que presentan
para ser sangrados (este proceso consiste enalirestos finos que se depositan en el fondo
del depdésito) para este fin el fondo se encuemtnartclinacion para facilitar la extraccion de
restos finos o fangos a través de un grifo y de esido se evita que el aceite se contamine
con sabores u olores desagradables.

4.7.- P-7 CONTROL DE ALMACEN

Este procedimiento P-7 (Control de almacén) viedesarrollar las instrucciones llevadas a
cabo en la ultima fase del procedimiento anteflammservacion del aceite de oliva).

Mercados Oleicolas S.L mediante este procedimigiai@ntiza un adecuado almacenamiento
del producto, que ademas de encontrarse en pedstado e identificacion, esta controlado
mediante niveles de stock, para saber en todo ntondenla cantidad de aceite con la que se
dispone y poder de este modo atender a los clidatemtes posible y en las mejores

condiciones.

Mensualmente el responsable de almacén realizeeuis®don del almacén llevando a cabo un

inventario del producto almacenado.
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A través de este procedimiento se identifican témhds productos comercializados, ya que
se almacenan en depdsitos diferentes las difergatesdades de aceite, como puede ser: el
virgen extra, virgen, lampante, etc. Garantizandi@aés de este procedimiento que es muy

dificil la confusion de los productos.

Por otra parte esta la trazabilidad del product spicomercializa, que queda reflejada en los
registros utilizados a lo largo de los diferentescpsos, con el fin, de que en cualquier
momento sea muy facil reconstruir la procedenciaayabilidad del producto. Cuando un

cliente solicita dicha trazabilidad es el respotesae calidad el que se encarga de recopilar
toda la documentacion que garantiza la trazabilidada elaborar con esta documentacion el

“informe de trazabilidad”.

4.8.-P-8 MEDICION ANALISIS Y MEJORA.
4.8.1 Satisfaccion del cliente.

A través del procedimiento P-8 (Medicion, Analigisnejora) se comprueba y controla el
grado de satisfaccion de los clientes, ademasemel@t las reclamaciones que se originen por
los productos comercializados.

Para ello se tendra en cuenta los siguientes aspect

Las reclamaciones por escrito de los clientes.

El resultado de las encuestas que se le realilmnciientes.

Opiniones o sugerencias de los trabajadores irdermute los clientes.

Las quejas de los clientes indican una baja satigfa, pero la ausencia de estas no significa
gue tengan una satisfaccion elevada, es por edo gae la empresa

“de oficio” por llamarlo de algun modo, debe utilizunos indicadores para medir la
satisfaccion de estos.
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Como por ejemplo:

* N° de albaranes erroneos / total de albarari€.
* NC°de quejas de los clientes / total de ckent 100.
* Encuestas de satisfaccion.

* Entrevistas.

* Valor percibido/ Expectativas= Satisfaccion dignte.

4.8.2 Auditoria interna.

A través de este procedimiento se establece umdzaie anual de auditorias, ya que es
responsabilidad de la Direccién elaborar progradeaauditorias internas documentadas, con
el fin de verificar que las acciones relativas ediédad cumplen las disposiciones definidas.
Las auditorias las llevara a cabo el personal emiaresa con formacion en auditoria.

Los resultados de las auditorias se documentantrassfieren al responsable de cada area
auditada a través de informes que se adjuntanlgom@dimiento correspondiente. Cuando
se han detectado no conformidades a través delica@pn de auditorias, el personal
directivo responsable del area que se ha auditette domar cuanto antes las acciones

correctivas necesarias para solucionar las defi@srmletectadas por las auditorias.

4.8.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

Siguiendo con el procedimiento P-8 (Medicion amglysmejora) se realiza un seguimiento de
todos los procedimientos que desarrolla con eti@riomar las medidas oportunas en el caso
de encontrar desviaciones respecto a los resultages esperados, o comprobar el
cumplimiento del sistema de gestién de la calidaglantado.

Para el seguimiento y medicion se establecen umtisadores para detectar la evolucion y la

mejora continua de los procedimientos desarrollados
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4.8.4 Medicion y seguimiento del producto no confare.

En el caso de esta empresa se debe realizar umssgio o control de la materia prima que
en este caso seria la aceituna, que se realiazestdel P-5 (Compras) donde se establecen
unas pautas para la inspeccion del fruto recepdmnaasegurarse que cumple con los
requisitos especificados, y otro seguimiento detlpcto final que es el aceite. Para que en el
caso de haber no conformidades se pueda detectiandate que el problema se deriva de
alguna fase del proceso productivo y no por ladedlidel fruto comprado. El Responsable de

almaceén sera el encargado de realizar el seguinngeinispeccion del producto final.

4.8.5 Registros de inspeccion.

Mercados Oleicolas S.L lleva acabo y conserva wvegistros que prueban que el producto
comprado y final, ha superado correctamente laseawsones realizadas en la recepcion,
durante el proceso y final.

4.8.6 Control de las no conformidades.

Para evitar que, se produzca con materia primanquaumple los requisitos prefijados o se
comercialice un aceite que no se adapta a las dispoes establecidas, es decir, no
conforme, se realiza el control de las no confoati&s. Cualquier no conformidad que se
haya detectado sera registrada y se investigatausa para conocer el origen del problema y
evitar que vuelva a suceder.

Los productos no conformes pueden ser rechazados wez detectada la no conformidad

para una variedad especifica, utilizarse para owslgtra de menor calidad u otros derivados.
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Este procedimiento (medicidn, analisis y mejoeahtiieén afecta a incidencias que puedan
producirse en el proceso productivo, como tambiétnas aspectos del Sistema de Gestion de
la Calidad, no directamente relacionados con ldyraion.

Las incidencias que se detecten seran consideramlaonformidades, para su posterior

analisis y tomar las medidas oportunas para mejararalidad y conseguir una mejora

continua.

4.8.7.- Andlisis de los datos.

Es responsabilidad de la Direccion evaluar los gagrogidos para conocer su nivel de

calidad, para ello se analiza fundamentalmentiylaente informacion:

Reclamaciones de los clientes.

Grado de cumplimiento de los objetivos y de latpalide calidad.
Sugerencias de mejora por parte del personal miesu grado de satisfaccion.
Sugerencias de los clientes.

Indicadores de eficacia y eficiencia de los proseso

No conformidades.

Encuestas de satisfaccion de los clientes.

Para reflejar graficamente algunos de estos aspeetautilizan técnicas estadisticas, como
pueden ser, diagrama de barras o de sectores, Intenia sobre la satisfaccion de los

clientes.

El responsable de calidad mediante la informac@ongida tomara medidas para conseguir la

mejora continua de su Sistema de Gestion de la&hli

Es fundamental analizar el resultado de los indiceglutilizados para conocer las debilidades

de la empresa y poder tomar las medidas oportunas.
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4.8.8.- Mejora continua, acciones correctivas y pventivas.

Una de los principales objetivos de esta empre$a megjora continua, es por eso, por lo que
la Direccion mediante los informes recibidos dgbattamento de calidad y auditoria, toma
las decisiones pertinentes para mejorar las defi@e detectadas y eliminando las causas que
las provocaron, ademas de implantar acciones ptigasrpara que no se repitan. Planifica y
gestiona los procesos necesarios para la mejotmgardel sistema de gestién de la calidad,
mediante la utilizacion de la politica de calidadimplimiento de objetivos, los resultados de

las auditorias, analisis de datos, las accionesptiwas y las correctivas.

Acciones correctivas.

Analizar la totalidad de procesos, registros refta®a la calidad, quejas de los clientes con el
objetivo de detectar y anular las causas que amgios productos no conformes.

Analizar las causas de las no conformidades y kedidas que se deberan tomar para evitar
gue se repitan.

Llevar a cabo las medidas preventivas para solacidos problemas y evitar los riesgos que
puedan derivarse.

Asegurarse de que las medidas correctivas se |eee¢abo y que tienen eficacia.

Registrar los cambios que se produzcan en los gweceomo consecuencia de la aplicacion

de las medidas correctivas.

Las medidas correctivas, preventivas y las quegdod clientes seran estudiadas por la

Direccion como documentacion del Sistema de Gesligdia Calidad.
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Acciones preventivas.

Las acciones preventivas son aquellas que reaizamipresa como prevision de posibles
quejas de los clientes o la aparicion de no conftades en modo de anticipacion y evitar asi

la aplicacion de medidas correctivas.

Gestion del riesgo.

La gestion del riesgo es uno de los conceptos reagmchbles en la modificacién de la

anterior norma I1ISO 9001:2008.

Teniendo en cuenta que las amenazas, los riestgss igcertidumbres van de la mano de

cualquier organizacion o actividad, es habitualratque las organizaciones gestionen estos
riesgos de manera eficaz, como una actividad déstada, para conseguir los resultados
esperados.

Mercados Oleicolas S.L realiza la gestion del nesgmo un procedimiento documentado

mas.

La nueva Norma ISO 9001:2015 establece unos proxigue deben ser satisfechos para
llevar a cabo una gestion eficaz del riesgo, deamsaque se desarrollen y se integren con los

demas procesos establecidos.
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9. CONCLUSIONES.

A pesar de no ser un tema facil para desarrofiafrabajo Fin de Grado dada la complejidad
que conlleva la implantacion de un Sistema de Gesle la Calidad en una organizacion, ha

sido posible.

Para ello me he apoyado en primer lugar en la Nol&@ 9001, varios manuales,
informacion de internet, y las directrices indicag@r el tutor, para el desarrollo de la parte

mas tedrica de este trabajo, o por llamarlo derotvdo, el marco teorico.

Luego para el desarrollo de la parte mas practicaoces la redaccion de un Manual de
Calidad, a partir de los conceptos adquiridos\asadel marco teorico, he tenido la suerte de
trabajar en dos organizaciones durante la elaliorai@l TFG, lo que me ha servido de gran

ayuda para obtener informacion de primera mano.

La primera, donde realicé las practicas de empmsa,se trataba de una organizacién con
mas de 200 empleados y donde se seguia una pdEticalidad muy estricta, por lo que tuve
la posibilidad de manejar el Manual de Calidadldstado, y experimentar en alguna ocasion

auditorias internas y externas.

Y la segunda donde, actualmente presto mis sesyigisobre la cual he elaborado el Manual
de Calidad. Dado la ausencia de este, decidi @itactn base a esta organizacion, por la
cercania de la documentacion, conocer su politeacalidad, todos los procesos, en
definitiva, tener la posibilidad de acceder a lforimacion de primera mano y manejar

documentacion real.

Con este trabajo se han cumplido mis objetivos cenam los de investigar y conocer el
funcionamiento de un Sistema de Gestion de Calidada la importancia que tiene hoy dia

en las organizaciones ya que los mercados sornveadaas competitivos.

Ser capaz a través de los conceptos tedricos s@rrdar un Manual de Calidad.
Y por ultimo, hacer uso de las herramientas y conientos aprendidos a lo largo de nuestra

formacion, en la elaboraciéon de este TFG.
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