c
‘O
qu
Iﬂ
D
@)
H—
S
He
D
o
-
)
qu;
s
-
&)
‘O
=
S
al
©
D
-
)
(0p)
LLI

UNIVERSIDAD DE JAEN
Escuela Politécnica Superior de Jaén

Trabajo Fin de Grado

IMPLANTACION DE SISTEMAS
DE GESTION DE LA CALIDAD

Alumno: Antonio Blazquez Ruiz
Tutor: Prof. D. Manuel Diego Herrera Torrero

Dpto: Organizacion de Empresas, Marketing y
Sociologia

Junio, 2019



Universidad de Jaén
Escuela Politécnica Superior de Jaén

Don Manuel Diego Herrera Torrero, tutor del Proyecto Fin de Carrera titulado:
Implantacion de sistemas de gestion de la calidad, que presenta Antonio Bazquez
Ruiz, autoriza su presentacion para defensa y evaluacion en la Escuela Politécnica
Superior de Jaén.

Jaén, Junio de 2019

El alumno: El Tutor:

NOMBRE_ALUMNO NOMBRE _TUTORES



IMPLANTACION DE SISTEMAS DE

ANTONIO BLAZQUEZ RUIZ GESTION DE LA CALIDAD
INDICE
1. INTRODUCCION ...ttt steie ettt eese et e s ese st ese e s eneeeese e eneneseenes 3
1.1 ODbJetO del PrOYECLO ......uuuueiiiiiiiiiiiiiiiiii it 3
N @ 1 ] 11 1Y/ 0 1 SRS 3
IR N g (=0 T o [T 1 (S 3
N 11 1S3 1 To= ][ I 3
2. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD .......cocoveieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 4
2.1 Documentacion de los sistemas de gestion de la calidad. .................ccceee. 5
3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA .....coiiiieeeeeeeeeeeeeee e 6
0 A O 11T o (R 7
3.2 Productos, servicios y actividad ............cccooeeeeeiiiiiiiiiiiiiee e 8
4. |IDENTIFICACION DEL CONTEXTO DE LA EMPRESA.......cooeoveeeeeceeeeeeeeens 8
O V- V(g A @ O ESURTP 9
4.2 Identificacion de las partes interesadas y determinacién de sus necesidades
Y EXPECTALIVAS ...vuuiiiieeeeeie it e e e e e e e e e e e e e e e 11
5. MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.......c.cccccveveeerennnnn, 12
S0 A 1 1 0T [T o3 T o IR 12
5.2  Presentacion de 12 emMPreSa..... .. iiiiiiiiiiieee et 12
0 A ) {1 [od (1 = NPT 13
5.3 MAPA U8 PrOCESOS .....uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiitieiii i nnnnnnee 14
5.4  Alcance del sistema de gestion de la calidad .............ccceeeeeeeeeiiiiiiiiiieennnn. 15
5.5 Politica de Calidad ..........ccccouumumiiiiiiii 15
5.6  Liderazgo Yy COMPIOMISO ........uuuuuuuuuuuuuunnninnnnunnnnnnnnnsnnnnnnnnnnnnsnnnnennennennnnnnnneae 16
5.6.1 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion ................. 17
5.7 PlanifiCACION ........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s anaaaannnnnnnnnnnnnnnnnn 17
5.7.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades...........ccccccvvvviiiiiinnnnn. 17
5.7.2 Objetivos de la calidad............ccccceviiiiiiiiiiiii 17
5.8 Informacion doCUMENTAdA ..........ccovveeiiiiiiie e e e e e eeeeees 18
6. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, FORMATOS Y REGISTROS.........c.cceenn. 19
G A 1 1 0T [T o3 T o IR 19
A O] o1 =7 oo [0 T RURPPTRRP 19
6.3 Control de doCUMENtOS Y rEQISIIOS ......uuiiiiiiiiie e 20

Escuela Politécnica Superior de Jaén



IMPLANTACION DE SISTEMAS DE

ANTONIO BLAZQUEZ RUIZ GESTION DE LA CALIDAD
B.3.1  ANEXOS ... it e e e e e eee 23
6.4 Gestion de reclamaciones, disconformidades, acciones preventivas y
(o0 41T o1 1) VZ- RPN 24
B.4.1  ANEXOS ... ieiiie et r e e e e e eee 27
6.5 Realizacion de auditorias iINErNAS...............uuuuururiiimmiiiiiiiiiiiiii. 28
B.5.1  ANEXOS ... it e e eee 31
6.6 PreSUPUESIACION......cciiiiiiiiiiii e e e e e eeeeee e e e e e e e et s e e e e e e e e e e e e e e eaeeeeennes 33
B.6.1  ANEXOS ... et r e e e nee 35
6.7 FacCturaCion y CODIO........ouuiiiiiii i e eaanes 36
B.7.1  ANEXOS ... et rean e e e e e aee 39
6.8 Distribucion y entrega de materiales ...........ccoovvvvviiiiiiii e, 41
B.8.1  ANEXOS ... ettt e e e e e e e e e e aee 45
6.9 Gestidn y evaluacion de ProVEEdOrES .........ccovvvirvuuiiiiieeeeeeeeeeiee e e e e e e eeeaanns 46
B.9.1  ANEXOS .. ittt a et e e e e ra e aae 49
7. CONCLUSIONES ... e e e e e e e e e e e eaaeees 51
8. BIBLIOGRAFIA ... .coiiiiiieiiiee ettt sttt seens 52

INDICE DE ILUSTRACIONES

llustracion 1: Ubicacion de la empresa. Fuente: Google Maps..........ccceevvvvvvvviiieeeennn. 6
llustracién 2: Croquis de la distribucién de la superficie de la empresa. Fuente:
=] oJo] = Yol o] I =i (o] o - T PERRT 7
llustracién 3: Evolucién por subsectores del mercado espafiol de la construccion.
Fuente: ITeC-Euroconstruct noviembre 2018.............coiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 9
llustracion 4: Estructura de la empresa. Fuente: Elaboracion propia ....................... 13
llustracion 5: Mapa de procesos. Fuente: Elaboracion propia...........cccceevvvvveeeeennn. 14

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Analisis DAFO. Fuente: Elaboracion propia. ..........ccccoeeveieiiieeiieeee 11
Tabla 2: Necesidades y expectativas de las partes interesadas. Fuente: Elaboracion
[O1 (0] o] = SRR 12
Tabla 3: Datos de la empresa. Fuente: Elaboracion propia...........cccceeeeeieeeeiieiiinnnnnn. 13
Tabla 4: Informacién documentada. Fuente: Elaboracion propia ............ccccoevvvvnnennn. 18
Tabla 5: Listado de procedimientos. Fuente: Elaboracion propia.............ccccceevvvnennn. 19
2

Escuela Politécnica Superior de Jaén



, IMPLANTACION DE SISTEMAS DE
ANTONIO BLAZQUEZ RUIZ GESTION DE LA CALIDAD

1. INTRODUCCION

1.1 Objeto del proyecto

Disefio e implantacion de un sistema de gestién de la calidad en una empresa
proveedora de materiales de construccion, Almacén de Materiales de Construccion

Blazquez S.L, ubicada en Baeza (Jaén).

Su realizacién se llevara a cabo bajo las especificaciones de la norma UNE-EN
ISO 9001:2015.

1.2 Objetivos

Se pretende analizar la situacién actual de la empresa y realizar una descripciéon
de las actividades que realiza la misma, como paso previo al desarrollo del manual de
calidad y el manual de procedimientos, formatos y registros, necesarios para la

implantacion del sistema de gestidon de la calidad.
1.3 Antecedentes

El presente proyecto surge como respuesta a la necesidad de mejorar la gestion
y el servicio ofrecido de Almacén de Materiales de Construccion Blazquez S.L. Con la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad, la empresa pretende obtener una
mejor posicion en el mercado y una filosofia de trabajo que le permita cumplir con las

necesidades y expectativas de los clientes de manera eficiente.
1.4 Justificacion

Disponer de un sistema de gestion de la calidad permite a las empresas analizar
las necesidades de sus clientes y definir los procesos adecuados para satisfacerlas

mediante una eficiente gestién de los mismos.

Estos sistemas reportan una serie de beneficios y ventajas para las empresas
gue optan por su implantacion, que se veran reflejados en los resultados a medio y

largo plazo de las mismas:

¢ Generan una mayor eficiencia y rendimiento.

e Incrementan la competitividad.

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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e Mejoran el servicio al cliente, la calidad de los productos y servicios ofertados
y la fiabilidad y seguridad de los mismos.

¢ Facilitan la mejora continua.

e Mejoran la imagen corporativa y la fidelizacion de los clientes.

¢ Reducen las disconformidades, reclamaciones y quejas, mejorando ademas
la trazabilidad de las mismas.

e Crean unaconciencia respecto a la calidad y mejoran la cultura de la empresa
y la participacion de todos los miembros de la misma.

e Facilitan y estimulan la comunicacion interna.

e Estandarizan las actividades y mejoran la gestion de los procesos.

2. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Las empresas disefian e implantan sistemas de gestion de la calidad basandose

en la norma ISO 9001 para garantizar que sus productos o servicios son de calidad.

Por sistema de gestion de la calidad se entiende: “Conjunto de elementos de una
organizacion interrelacionados, o que interactlan, para establecer politicas, objetivos

y procesos relacionados con la calidad” (AENOR,2015).

Segun la norma ISO 9001:2015, el disefio y la implementacion de dichos
sistemas en una empresa, se encuentra influenciado por el contexto de ésta y por los

cambios de ese contexto, particularmente con respecto a:

e Sus objetivos especificos.

e Los riesgos asociados a su contexto y sus objetivos.

e Las necesidades y las expectativas de sus clientes y de otras partes
interesadas pertinentes

e Los productos y servicios que proporciona.

e La complejidad de los procesos que emplea y sus interacciones.

e La competencia de las personas dentro de la organizacion o que trabajan en
nombre de ella.

e Sutamafo y la estructura de la organizacion.

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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2.1 Documentacién de los sistemas de gestion de la calidad.

Parte del éxito de la implantacion de un sistema de gestion se basa en el disefio
de la documentacion que lo integra, ya que ayuda a ordenar y sistematizar las
actividades de la empresa. Dicha documentacion es:

e Politica de calidad: documento integrado en el manual de calidad que
demuestra las intenciones con respecto a la calidad de la empresa a sus
clientes y empleados. Debe estar firmada por la direccion y reflejar el
compromiso de la empresa para dar cumplimiento a los requisitos de la norma
ISO:9001.

e Manual de calidad: refleja la politica y los objetivos de calidad y define qué se
hara para cumplir con los requisitos exigidos por la norma. Contempla el
alcance del sistema de gestion de la calidad, y describe al detalle las
interacciones entre los procesos del mismo que se suele representar con un
mapa de procesos.

e Procedimientos documentados: segun la norma ISO 9000, “un procedimiento
es la forma especifica de realizar una actividad o proceso” (AENOR,2015).
Suele ser comun que todos los procedimientos elaborados para cumplir con
la norma, se integren en un manual de procedimientos.

¢ Instrucciones de trabajo: documentos que describen como llevar a cabo las
diferentes tareas, definen los pasos a seguir para que una actividad o trabajo
se realice de manera correcta.

e Registros: Documentos generados con el uso de los procedimientos
documentados, las instrucciones de trabajo, o el desarrollo del trabajo diario.
Su cumplimentacion es una manera de demostrar si el sistema de gestion de
la calidad esta siendo aplicado de manera eficaz ya que muestran evidencias

de la conformidad con los requisitos.

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Almacén de Materiales de Construccion Blazquez S.L es una empresa familiar
proveedora de materiales de construccion. Fue fundada el afio 1960 por los hermanos

Blazquez y a dia de hoy es gestionada por sus hijos.

Sus instalaciones estan localizadas en la ciudad de Baeza, situada en el centro
geografico de la provincia de Jaén. La ubicacion de las mismas es ideal ya que se
encuentran junto al nicleo urbano, al final de una de las arterias principales (Avenida
de Andalucia s/n). Cuentan con un r4pido acceso a las carreteras que la unen con los
municipios colindantes lo que le otorga a la empresa una situacion privilegiada desde

el punto de vista logistico.

llustracion 1: Ubicacion de la empresa. Fuente: Google Maps

La superficie total de sus instalaciones es de 2.812,07 m2, distribuidos en

distintas zonas operativas que permiten gestionar su actividad de manera eficiente.

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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Almacen 1

gosicion 2

Almacen 7
19932 m*

Exposicion 1
28750 m?

llustracion 2: Croquis de la distribucion de la superficie de la empresa. Fuente: Elaboracion Propia

La cobertura de trabajo de esta empresa es fundamentalmente a nivel local y
provincial, aunque también opera en otras provincias debido a la asociacion a una
central de compras y servicios formada por empresas de materiales de construccion,

Bigmat-Divendi.

Dispone de una amplia gama de vehiculos capaces de satisfacer las mas
variadas necesidades de los clientes y de opciones de reparto.

El promedio anual de personal que ha trabajado en la empresa durante los

ultimos tres afios es de nueve personas en plantilla.

3.1 Clientes

La clientela de esta empresa puede ser clasificada en los siguientes grupos:

e Organismos publicos (ayuntamientos, colegios, institutos, etc.)
e Empresas de construccién y subcontratas.

e Particulares.

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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3.2 Productos, servicios y actividad

Como empresa distribuidora de materiales de construccion, Almacén de
Materiales de Construccion Bldzquez S.A ofrece a su clientela los productos
necesarios para la realizacién de cualquier tipo de obra.

Podemos dividir estos productos en dos grandes apartados:

e Materiales pesados; arena, cementos, morteros, ladrillos, etc.
e Materiales ligeros; pavimentos, azulejos, equipamiento para cuartos de bafo,

materiales de fontaneria, siliconas, pinturas, etc.

Una de las prioridades en la actividad de esta empresa es ofrecer un servicio
completo de asesoramiento y consejo para la toma de decisiones sobre los materiales

mas adecuados segun presupuesto y caracteristicas de la obra a realizar.

El servicio de distribucién y entrega de los materiales se configura en funcion del

perfil de cliente y sus necesidades.

4. IDENTIFICACION DEL CONTEXTO DE LA EMPRESA

Tras superar la gran crisis en la que se ha visto inmerso el sector de la
construccion, la empresa ha sabido adaptarse un nuevo modelo de negocio,
alejandose de las grandes constructoras y focalizandose en los proyectos de obra de

promotores particulares.

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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llustracion 3: Evolucién por subsectores del mercado espafiol de la construccion. Fuente: ITeC-
Euroconstruct noviembre 2018

Con la recuperacion que actualmente se observa en el sector, la empresa
continda con el modelo establecido y esta preparada para el crecimiento de la
demanda.

4.1 Matriz DAFO

Como paso previo al disefio del sistema de gestion de la calidad, la empresa
opta por aplicar la herramienta denominada Matriz DAFO, pues precisa analizar y
diagnosticar los elementos internos y externos de su contexto (Debilidades,

Amenazas, Fortalezas y Oportunidades).

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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DEBILIDADES

* Mala gestion en la politica de
cobros.

* Gestion deficiente de impagos
* Retrasos en los plazos de entrega.

* Costo excesivo del trasporte de
materiales.

* Falta de comunicacion y
coordinacion interna entre el personal
que cubre las diferentes areas.

» Carencias de formacion en calidad.

« Ausencia de controles de calidad a
proveedores.

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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FORTALEZAS

» La empresa reconoce el dinamismo del
sector y sabe adaptarse a las variaciones
de la demanda, mejorando productos,
modificando condiciones y adaptando
Sus precios.

* Posicion privilegiada de sus
instalaciones desde el punto de vista
logistico.

 Oferta de una carta de productos y
disposicién de un stock en almacén que
permiten satisfacer las necesidades mas
variadas.

* Posesion de una buena red de
proveedores, de primeras y segundas
marcas.

* Capital financiero suficiente para
mantener una ventaja presupuestaria 'y
operativa.

* Personal competente a nivel local que
ofrece un servicio rapido y de calidad.

* El personal de la empresa es
consciente de la importancia de implantar
de un sistema de gestion de la calidad.

» La empresa dispone de un porcentaje
alto de clientes fidelizados y de
confianza.

OPORTUNIDADES

10
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A * Falta de estabilidad en los precios. * Potenciar el liderazgo de la empresa a
, . o nivel local.
N | « Excesiva burocracia legislativa a
A nivel local. » Tendencia de la clientela a la busqueda
L _ _ de un servicio completo y de calidad.
| » Tendencia creciente a la compra en
S grandes superficies. * Posibilidad de uso del marketing digital
I , COmo nueva practica.
S * Competencia de la zona.
Clientes insatisfech * Mejora del servicio postventa de
e ientes insatisfechos por causas proveedores.
X externas a la empresa.
T Disminucion del nivel adauisitivo d * Creciente recuperacion del sector de la
£ isminucion del nivel adquisitivo de | o ccion.
R la poblacion.
N * Morosidad y retrasos en los cobros.
@]
Tabla 1: Analisis DAFO. Fuente: Elaboracion propia.
4.2 Identificacion de las partes interesadas y determinacion de

sus necesidades y expectativas

De forma periddica, la empresa efectta un seguimiento de las partes

interesadas. El gerente con ayuda de la persona responsable de cada area, controla

quiénes son y como han de tratarse ya que estas y sus requisitos son factores clave

del sistema de gestion de la calidad. Las partes interesadas son:

e Clientes

e Proveedores

e Cada uno de los miembros de la empresa

e Sociedad

Sus necesidades y expectativas se pueden ver reflejadas en la siguiente tabla:

PARTE INTERESADA

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

Clientes

Servicio y productos de calidad
Entregas a tiempo
Costes adecuados

Proveedores

Relacion a largo plazo
Cumplimiento de politica de pagos
Rentabilidad de la relacion

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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Miembros de la empresa e Buen ambiente de trabajo
e Estabilidad
¢ Rentabilidad
e Operatividad

Sociedad Respeto al medio ambiente
e No causar malestar social durante el

desarrollo de la actividad de la empresa

Tabla 2: Necesidades y expectativas de las partes interesadas. Fuente: Elaboracion propia

5. MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

51 Introduccién

El manual de gestidon de la calidad de Almacén de Materiales de Construccion
Blazquez S.L contiene los requisitos para cumplir con las exigencias de la norma UNE-
EN ISO 9001:2015, y es fundamental para que todos los componentes de la empresa

lleven a cabo sus tareas y responsabilidades de manera correcta.

El gerente sera el encargado de autorizar, revisar y efectuar los cambios

pertinentes cuando se considere oportuno.
5.2 Presentacion de la empresa

Almacén de Materiales de Construccion Blazquez S.L es una empresa familiar
proveedora de materiales de construccion. Fue fundada el afio 1960 por los hermanos

Blazquez y a dia de hoy es gestionada por sus hijos.

La familia Bldzquez posee gran experiencia en el sector, ofreciendo productos y
servicios adecuados a las demandas del mercado.

Sus instalaciones se encuentran en la ciudad de Baeza (Jaén) y cuentan con
una ubicacion privilegiada desde el punto de vista logistico. Su ambito de actuacion

principal se limita a nivel local y provincial.

12
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Razon social Almacén de Materiales de Construccion
Blazquez S.L
CIF B23502433
Direccion Avenida Andalucia s/in
Codigo postal 23440
Poblacion Baeza
Provincia Jaén
Telefono 953741003
Correo electronico almacenblazguez@hotmai.com

Tabla 3: Datos de la empresa. Fuente: Elaboracion propia

5.2.1 Estructura

Almacén de Materiales de Construccion Blazquez S.L dispone de una estructura
que se caracteriza por su sencillez. En la siguiente figura se puede ver reflejado el

organigrama de la empresa:

Y

Responsable
Administraciéon

Mozos Almacén

llustracion 4: Estructura de la empresa. Fuente: Elaboracién propia

13
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5.3 Mapa de procesos

Procesos estratégicos

Planificacion Politicas Politicas
estratégica empresariales financieras

Auditorias
internas

Procesos de apoyo
Gestion de Contabilidad Gestion de Informatica Formacion
proveedores personal del personal
Tesoreria Gestion Gestion Gestion
financiera administrativa documental

llustracion 5: Mapa de procesos. Fuente: Elaboracién propia

Este mapa de procesos ha sido realizado por el gerente de la empresa junto a
los responsables de cada una de las areas. Ha sido estructurado diferenciando por

procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

A través esta representacion grafica podemos ver la estructura de procesos que
conforman el sistema de gestion, presentados en forma de secuencia l6gica, para
conocer la interrelacién entre ellos y las actividades de la empresa.

14
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5.4 Alcance del sistema de gestion de la calidad

El alcance del sistema de gestion de la calidad se determina teniendo en cuenta
las partes interesadas de la empresa, los servicios que prestay las cuestiones internas
y externas de la misma y se limita a las actividades que afectan de manera directa al

cliente. Queda por tanto fuera del alcance del sistema la gestion interna de la empresa.
5.5 Politica de calidad

Almacén de Materiales de Construccion Blazquez S.L, empresa dedicada a la
distribucion de materiales de construccién, manifiesta su intencién de implantar un
sistema de gestion de la calidad bajo las especificaciones de la norma ISO 9001:2015.
Como consecuencia de ello, pretende asegurar la calidad en el desarrollo de sus
actividades.

La politica de calidad de Almacén de Materiales de Construccion Blazquez S.L
se enfoca a la satisfaccion de las expectativas y necesidades de su clientela,
abogando por una mejora continua en los productos y servicios que ofrece. Esta

politica se detalla en las siguientes acciones prioritarias:

e Cumplimiento de la legislacion vigente con trasparencia y rigor y vision de
futuro con los posibles cambios normativos.

¢ Realizacién de una gestion adecuada de los recursos financieros, materiales
y humanos.

e Formacion continuada en materia de calidad, medio ambiente y seguridad y
salud laboral.

e Evaluacién continua de los riesgos para realizar acciones preventivas con
respecto a las no conformidades o desviaciones del sistema de gestion.

e La calidad, fiabilidad y seguridad de los productos y servicios es evaluada de
forma continua.

e Eltrabajo en equipo, la comunicacion fluida y la perseverancia por un objetivo

comun es la clave del sistema de mejora.

15
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El conjunto de acciones que determinan esta politica servirdn de marco de
referencia para establecer los objetivos de calidad, que seran funcionales y
alcanzables.

El gerente de la empresa asume la responsabilidad de garantizar que las
acciones anteriores se llevan a cabo y que todos los miembros de la organizacion
comprenden y aplican esta politica. Ademas, procedera de manera anual a su revision
para cerciorarse de que apoya a la direccion estratégica, se adecua al contexto de la

empresa y apuesta por la mejora continua.

Este documento se encuentra a disposicion de quienes quieran consultarlo ya
sean trabajadores, partes interesadas o publico general en las oficinas de nuestras

instalaciones.

Juan de Dios Blazquez Checa. Gerente.

08/05/2019

5.6 Liderazgo y compromiso

El gerente y los responsables de cada una de las areas de la empresa se

comprometen a:

e Desarrollar, implementar y mejorar el sistema de gestion de la calidad,
garantizando que su politica de calidad y los objetivos de la misma son
compatibles con la planificacion estratégica de la empresa.

e Comunicar al resto de componentes de la empresa la politica de calidad y
corroborar que dicha politica es comprendida, con la intencion conseguir un
compromiso total con los objetivos de la misma y asegurarse del

cumplimiento de los requisitos de los clientes y la mejora de su satisfaccion.
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e Cerciorarse de que se dispone de los recursos adecuados (personal,
habilidades, ambiente de trabajo, infraestructura, recursos financieros, etc.),
para la implementacion del sistema, el mantenimiento del mismo, la
realizacion de las revisiones pertinentes y la promocién de la mejora continua
para garantizar su eficacia.

e Difundir la informacion derivada del sistema de gestibn de la calidad:
objetivos, incidencias, resultados de auditorias, etc. Para involucrar a todos
los miembros de la empresa en la mejora de la calidad.

5.6.1 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

El gerente de Almacén de Materiales de Construccion Blazquez S.L se
responsabiliza de la definicion estructural de las areas funcionales empresa, de las
responsabilidades y funciones de cada uno de sus miembros y de cerciorarse de que
dichas responsabilidades y funciones son comunicadas a cada persona.

La ilustracion 4 del presente documento muestra el organigrama de la empresa.

5.7 Planificacion

5.7.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para la planificacion del sistema de gestion de la calidad, el gerente de Almacén
de Materiales de Construccién Blazquez S.L determinard anualmente que riesgos y

oportunidades son necesarios de abordar.

Para ello utilizara el analisis y la informacion desarrollada en el punto 3 del
presente documento. Por tanto, la empresa deber4d documentar y actualizar
continuamente el andlisis de riesgos y oportunidades y las acciones a implementar

tras la realizacion del andlisis.

A las acciones implementadas se les hara un seguimiento en las auditorias y en

la revision anual del sistema.
5.7.2 Objetivos de la calidad

Estos objetivos y los indicadores que permiten su control son definidos

anualmente por el gerente de la empresa y comunicados a todos sus miembros.
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Pretenden garantizar que se cumplen los compromisos establecidos en la politica de

calidad:

e Aumento de los niveles de facturacion anuales en un 30%.
e Disminucién de las quejas por productos defectuosos en un 40%.
e Aumento de un 35% anual en el numero de clientes de la empresa.

e Reduccion del numero de quejas por entregas de material con retraso en un

30%.
e Conseguir reducir los plazos medios de pago y la tasa de morosidad en un
25% anual.
5.8 Informacion documentada

Informacidn necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad, el
cumplimiento con los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001:2015 y el desarrollo

correcto de la actividad de la empresa.

En la siguiente tabla se puede observar la informaciéon documentada del sistema
de gestion de la calidad y la codificacion de la misma. Para la gestion y control de
dicha informacion la empresa ha elaborado el procedimiento Control de documentos
y registros/PR-01.

Codigo Documento generado
MC Manual de Calidad.

PC Politica de calidad.

0C Objetivos de calidad.

MPR IManual de procedimientos
FO Formatos

IT Instrucciones de trabajo.
RE Registros

Tabla 4: Informaciéon documentada. Fuente: Elaboracién propia
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6. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, FORMATOS Y REGISTROS

6.1 Introduccién

El presente manual pretende sintetizar y precisar los procedimientos necesarios
para el control y operacion del sistema de gestién de la calidad implantado en la
empresa Almacén de Materiales de Construccion Blazquez S.L, incluyendo ademas,

los registros que prueben que se esta llevando a cabo.
6.2 Contenido

De todos los procedimientos que conforman el mapa de procesos, en el
desarrollo de este proyecto final de carrera se describen aquellos que se consideran

de mayor importancia para el sistema de gestion de la calidad.

Cddigo Procedimiento

PR-01 Control de documentos y registros

PR-02 Gestion de reclamaciones, disconformidades, acciones preventivas y
correctivas

PR-03 Realizacion de Auditorias internas

PR-04 Presupuestacion

PR-05 Distribucion y entrega de materiales

PR-06 Gestion y evaluacion de proveedores

Tabla 5: Listado de procedimientos. Fuente: Elaboracién propia
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6.3 Control de documentos y registros

Cddigo PR-01
am CONTROL DE

o —
Revision 0
DOCUMENTOS Y
Bl AZQ—UEZ REGISTROS Pagina 1de3

ALMACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCION
BLAZQUEZ, S|
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Cddigo PR-01

- CONTROL DE —
Revision 0

| 1}
DOCUMENTOS Y
BAZQL&EZ REGISTROS Pagina 2 de 3

2. Instrucciones y responsabilidades

- Necesidad de elaborar o modificar un documento: EI gerente o el
responsable de cualquier area de la empresa, puede detectar la necesidad o requerir

la redaccién o modificacién de un documento.

- Solicitud: Deberd ser comunicado al gerente indicando que documento o

modificacién desea realizar y por qué motivos.

- Elaboracién o modificacion: Si el gerente considera que el documento o la
modificacion solicitados seran beneficiosos para la empresa y su politica de calidad
se encargara de:

e Dar su aprobacion.
e Elaborar o reeditar el documento junto con el responsable del area de la
empresa que lo solicito.

e Archivarlo.

- Explicacion de causas y alternativas: Si el gerente no estima oportuna la
redaccion o modificacién del documento, debera de explicar las causas y alternativas
al responsable del &rea de la empresa que solicité.

- ldentificacion y almacenamiento: La identificacion que se darda a cada
documento sera:
e Nombre del documento/XX-YY
e XX: PR, FO, IT o RE. Procedimiento, formato, instrucciones de trabajo o
registro.
e YY: Numero correlativo dentro de su grupo, empezando por 01.
El gerente se encargara de archivar los documentos en la carpeta que

corresponda y de incorporarlos al documento; Listado de documentacion/RE-01.
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Bl AZ.E)UEZ

ALMACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCION
BLAZQUEZ, S.L.

CONTROL DE
DOCUMENTOS Y
REGISTROS

Cddigo PR-01
Revision 0
Pagina 3de3

- Distribucién y comunicacion: El gerente se encargara de distribuir copias del

documento generado o modificado al responsable o responsables de cada una de las

areas afectadas de la organizacion. Para ello utilizara el Control de distribucion y

cambios en documentos/RE-02

- Retirada de documentos anteriores: El gerente sera el encargado de la

retirada de los documentos anteriores a la modificacidon u obsoletos, ademas de sus

copias, y guardarda el original durante 2 afios por si fuese necesario consultarlo en el

futuro.

3. Objetivos

e Controlar la documentacion del sistema de gestion.

4. Indicadores

Se podra comprobar el cumplimiento con el sistema de gestion segun:

Fomentar la mejora continua.

NUmero de modificaciones en documentos.

NuUmero de nuevos documentos generados.

Escuela Politécnica Superior de Jaén

Disponer continuamente de la documentacion actualizada.
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6.3.1.1 Listado de documentos del sistema de gestién/RE-01

LISTADO DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION/FO-01

Caddigo Nombre del documento

Edicion

6.3.1.2 Control de distribucién y cambios en documentos/RE-02

CONTROL DE DISTRIBUCION Y CAMBIOS EN EL DOCUMENTO/FO-02

Nombre del documento

Caddigo

Areas afectadas

Fecha

Firma

Edicion

Fecha

Modificaciones

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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6.4 Gestion de reclamaciones, disconformidades, acciones

preventivas y correctivas

GESTION DE RECLAMACIONES,
DISCONCORFORMIDADES,
ACCIONES PREVENTIVAS Y

CORRECTIVAS

ALMACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCI
BLAZQUEZ, S.

Cddigo | PR-02
Revision | 0
Pagina |1de3
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GESTION DE RECLAMACIONES, | Cédigo | PR-02

1] INCORFORMIDADES, Revision 1 0
Bl AZOIJEZ| ACCIONES PREVENTIVAS Y evision
ALMACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCION CORRECTIVAS Pégll’la 2 de 3

BLAZQUEZ S.L.

2. Instrucciones vy responsabilidades

- Detectar una disconformidad o reclamacién: Cualquier miembro de la
empresa puede:

e Encontrar una disconformidad.

e Recibir una reclamacion.

Por disconformidad se entiende cualquier anomalia detectada en los productos
0 servicios de los proveedores o en los propios de la empresa. Una reclamacion es

aguella que procede directamente del cliente.

- ¢,Real o potencial?: Dicho miembro debera determinar si ya ha encontrado o
recibido la disconformidad o reclamacién (real), o si prevé que de no realizar ninguna
accion podra producirse (potencial).

Si es potencial, deberan establecerse acciones preventivas para intentar que no
lleguen a producirse. En caso contrario, y siempre que se repitan de forma continuada
o0 sean de elevada gravedad, deberan ser documentadas para la realizacién de las

posibles acciones correctivas.

- Elaboracion de informe de disconformidad o reclamacién: El miembro de
la empresa que haya detectado la disconformidad o reclamacion, ser& el encargado
de elaborar la parte inicial de dicho informe. Para ello, debera utilizar el Informe de
disconformidades o reclamaciones/RE-03 de manera que la incidencia localizada y

sus causas queden registradas.

- Revision y analisis: El gerente, sera el encargado de revisar y analizar el

informe generado para solucionar el problema detectado.
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IMPLANTACION DE SISTEMAS DE

GESTION DE LA CALIDAD

Bl AZ.E)UEZ

ALMACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCION
BLAZQUEZ, S.L.

GESTION DE RECLAMACIONES,
INCORFORMIDADES,
ACCIONES PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS

Cédigo | PR-02
Revisiéon | 0
Pagina |3de3

- Determinar acciones correctivas/preventivas: El gerente, con ayuda de

cada uno de los responsables de las &reas afectadas, determinard las acciones

oportunas a llevar a cabo para dar solucion a los problemas detectados. Dichas

acciones también quedaran registradas en el informe.

- Seguimiento y cierre: Si en el seguimiento de las acciones implantadas se

detecta que la disconformidad o reclamacién ha sido corregida, el gerente procedera

al cierre del informe. En caso contrario, realizard un nuevo analisis de las causas hasta

poder corregirlas.

3. Objetivos

Involucrar a todos los miembros de la empresa en la busqueda y tratamiento de

reclamaciones y disconformidades para:

e Tratar de reducir las mismas.

e Mejorar el servicio al cliente.

4. Indicadores

¢ Numero de disconformidades y reclamaciones detectadas.

e NuUumero de acciones correctivas y preventivas implantadas.

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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6.4.1 Anexos

6.4.1.1 Informe de disconformidades o reclamaciones/RE-03

INFORME DE DISCONFORMIDADES O RECLAMACIONES/RE-03

Disconformidad Fecha:
|:| Numero: Nombre:
Puesto de
Reclamacion trabajo:
1] Firma:

Area afectada:

Descripcién:

Evidencia:

Causas:

Procede acciones correctivas: Si No

Justificacion de la no procedencia de acciones:

Acciones correctivas a llevar a cabo:

Fecha: Firma:

Seguimiento y cierre:

Fecha: Firma:
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6.5 Realizacion de auditorias internas
) Codigo PR-03
- REALIZACION DE —
B AZOUEZ AUDITORIAS INTERNAS | Revision 10
ALWACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCION Pagina 1de3
BLAZQUEZ, S.L.

1. Diagramade flujo

Planificacion de
auditorias

Realizacion de auditoria

Emisian de informe

Mo

Seguimiento

1

!

!

!
el

iNo conformidades

detectadas
resueltas?

lsi

Escuela Politécnica Superior de Jaén

28




, IMPLANTACION DE SISTEMAS DE
ANTONIO BLAZQUEZ RUIZ GESTION DE LA CALIDAD

e Caodigo PR-03
= REALIZACION DE Revision |0
Bl AZQUEZ | AUDITORIAS INTERNAS |-
ALMACEN DE MATERIALES DECONSTRUCCION Pag|na 2 de 3

2. Instrucciones vy responsabilidades

- Planificacion de auditorias: De manera anual el gerente de la empresa
Almacén de Materiales de Construccidén Bldzquez S.L debera elaborar un programa
de auditorias, dicho programa incluira todas las actividades que se encuentren dentro
del alcance del sistema de gestidon de la calidad. Ademas, tendra que establecer:

e Fechas previstas.

e Areas afectadas.

e Objetivos de las auditorias.

e Auditores.

Todas las areas de la empresa tendran que ser auditadas al menos una vez al
afio y, ademas, podran realizarse auditorias extraordinarias fuera del programa de
auditorias siempre y cuando se considere necesario por:

e Cambios: Organizativos, tecnolégicos, legislativos, etc.

e Necesidad de verificar acciones correctivas o preventivas.

¢ Disminucién de la eficacia del sistema de gestion.

- Realizacion de auditoria: El auditor designado por el gerente no podra tener
responsabilidad directa con el area a auditar, debera ser lo mas objetivo posible v,
ademas, poseera conocimientos de la norma ISO 9001:2015.

El responsable del area objeto de auditoria debera de estar presente durante el
transcurso de la misma de manera que pueda facilitar las evidencias objetivas y los
datos solicitados por el auditor.

El auditor documentara en sus anotaciones personales los puntos comprobados

para la elaboracion del informe de auditoria posterior.

- Emision de informe: Finalizada la auditoria, el auditor emitira el Informe de
auditoria/RE-05.
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Cddigo PR-3

A - REALIZACION DE Revision | 0
BZQ U EZ AUDITORIAS INTERNAS |-t

BLAZQUEZ S.L.

Dicho informe cumplimentado y firmado por el auditor sera entregado al gerente,

gue se encargara de archivarlo y entregar una copia al responsable del area auditada.

- Seguimiento: Tras la evaluacion del informe el responsable del area auditada
junto con el gerente de la empresa, procederan a decidir las acciones a emprender
segun el procedimiento Gestidbn de reclamaciones, disconformidades, acciones

preventivas y correctivas/PR-02.

- Cierre de auditoria: No se procederd al cierre de una auditoria hasta que todas
las disconformidades detectadas hayan sido resueltas. Sera responsabilidad del
gerente de la empresa cerrar la auditoria indicandolo en el Informe de auditoria/RE-
05, para lo cual tendra que cerciorarse junto al responsable del area auditada de que
existen evidencias para demostrar la resolucion total de las no conformidades

detectadas.

3. Objetivos

Planificar, documentar, realizar y establecer un seguimiento de las auditorias
internas de calidad con el objetivo de:
e Verificar que el sistema de gestidén de la calidad es efectivo y cumple con la
norma ISO 9001-2015.
e Detectar oportunidades de mejora en cada una de las areas auditadas.
¢ Identificar las disconformidades, sus evidencias, y proceder a su valoracion

para establecer las acciones correctivas oportunas.

4. Indicadores

e Numero de auditorias internas realizadas.
¢ Numero de disconformidades y reclamaciones detectadas.

¢ Numero de acciones correctivas y preventivas implantadas.
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6.5.1 Anexos

6.5.1.1 Programa anual de auditorias internas/RE-04

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS/RE-04 Afo:
N.° Auditoria |Fecha Procedimientos Area/ Auditor
auditados/ Objetivos Responsable

Observaciones:

Firma:
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6.5.1.2 Informe de auditoria/RE-05

INFORME DE AUDITORIA/RE-05

N.° auditoria| Fecha

Area/Responsable

Auditor

Objeto/alcance de la auditoria:

Comprobaciones realizadas:

Resultados obtenidos/disconformidades detectadas:

Mejoras propuestas:

Acciones correctivas:

Fecha ejecucion:

Firma Auditor:

Seguimiento:

Fecha de verificacion:

Fecha de cierre:

Observaciones:

Firma gerente:

responsable
area auditada:

Firma

Escuela Politécnica Superior de Jaén

32



IMPLANTACION DE SISTEMAS DE

6.6 Presupuestacion
Cddigo PR-04
e
AZQUEZ Revision 0
| PRESUPUESTACION —
Bchénoemmmmsmcmam Pagina 1de3
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Cddigo PR-04

Revision 0
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BAZQ U EZ PRESUPUESTACION ot
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2. Instrucciones v responsabilidades.

- Necesidad de elaborar o modificar un presupuesto: El responsable de
ventas sera el encargado de detectar dicha necesidad y debera realizarlo o modificarlo

conforme a los requisitos del cliente teniendo siempre en cuenta la forma de pago.

- ¢Es un cliente nuevo?: En el caso de que el cliente sea nuevo, el responsable
de administracion sera el encargado de tomarle los datos y hacerle la Ficha de
cliente/FO-01.

- Modificacion: Tanto la elaboracion como la modificacion de los presupuestos
sera llevada a cabo por el responsable de ventas, pero sera el responsable de

compras quien realice la Ultima revisién antes de la entrega del presupuesto al cliente.

- Archivar presupuestos: En el caso de que un presupuesto sea aceptado, el
responsable de ventas procedera a incorporarlo al Listado de presupuestos
aceptados/RE-06, para que tanto compras como administracién lo puedan consultar

para sus tareas de provisionamiento y facturacion.

- Emisién de pedido a proveedores: sera responsabilidad del responsable de
compras que, tras revisar la disponibilidad de productos en stock, determinara los
productos y cantidades necesarias.

3. Objetivos.

Conseguir la capacidad organizativa y técnica para la elaboracion de

presupuestos que se adecuen a las necesidades y expectativas de los clientes.

4. Indicadores.
e NuUmero de presupuestos realizados.
e NuUmero de nuevos clientes.

e Porcentaje de presupuestos aceptados.
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6.6.1 Anexos

6.6.1.1 Ficha de cliente/FO-01

FICHA DE CLIENTE/FO-
CODIGO: NOMBRE:
Razon fiscal: N.I.LF/C.I.F:
Nombre Comercial: E- mail:
Provincia: Teléfono 1:
Municipio: Teléfono 2:
Cédigo postal: Fecha alta:
Domicilio: Fecha modificacion:

FICHA ACTIVA

6.6.1.2 Listado de presupuestos aceptados/RE-06

LISTADO DE PRESUPUESTOS ACEPTADOS/RE- Mes:

N° Presupuesto | Fecha |N° Cliente | Nombre | Teléfono |Importe

Observaciones

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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6.7 Facturacion y cobro
Cddigo PR-05
.
) Revision 0
Bl AZQUEZ | FACTURACION Y COBRO |-
ALWACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCION Pagina 1de3
BLAZQUEZ, S.
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Cddigo PR-05

Revision 0
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BLAZQUEZ S.L.

2. Instrucciones v responsabilidades.

- Elaboracion de factura: la responsabilidad sobre este proceso recae en el

responsable de administracion y se puede producir de dos formas:

e De manera sistematica mensualmente tras la verificacion y control de los
albaranes de venta firmados y los presupuestos aprobados de los que
dependen.

e Por solicitud expresa del cliente, ya sea por fin de obra o por cualquier otro

motivo.

Para ello se usaré el formato Factura/FO-02 que contendra al menos: niumero de
la factura, datos personales del cliente, fecha de facturacion y la cantidad a pagar por

los productos o servicios suministrados.

- Entrega al cliente: el responsable de administracion sera el encargado de
entregar al cliente una copia de la misma, por correo electrénico o en mano, segun las

preferencias de cada persona.

- Hoja de estado de cuentas: la Hoja de estado de cuentas/RE-07 sera
realizada mensualmente por el responsable de administracién, con ella, se pretende
seguir un registro del estado de las cuentas de todos los clientes para verificar los

plazos de cobro.

- ¢ Retrasos en los cobros?: Si algun cliente presenta un retraso en el pago de
una factura, el responsable de administracion o el gerente de la empresa (segun la
gravedad del retraso), seran los encargados de ponerse en contacto con el cliente
para advertirle de la situacion y de las posibles acciones que puede tomar la empresa

para regularizarla.
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Cddigo PR-05
i
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3. Objetivos.

Establecer las instrucciones a seguir para la facturacién al cliente de los

productos suministrados y los servicios prestados, para de esta forma cumplir con las

politicas administrativas y financieras de la empresa.
4. Indicadores.

e Numero de facturas realizadas.
¢ Numero de facturas cobradas en plazo.

e Numero de facturas pendientes por cobrar.

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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6.7.1 Anexos

6.7.1.1 Factura/FO-02

Almaceén y Oficinas:
Carretera de Baeza-Linares, s/n
23440 BAEZA (Jaén)

E Q] ;
, Materiales de Construccion Teléfono 953 74 10 03
" BBlazquez Baeza
' & aimacenblazquez@hotmail.com
AUACEN DE TATERMASS OF CONS TREXIN - Desde 1960 al servicio de sus clientes -
C.I.F. B-23502438 BLAZQUEZ, S.L.

FACTURA

! T | B.imponible % Lv.a. Importe %Rec. imp.|

én de M: de ( msxmmauwmanmamaopmmm hlmaummmumumdab
personas de contacto de su al fichero CLIENTES de la empresa. La finalidad de éste es poder realizar una eficaz gestién de los
mowmm—mmmmmmawmwmmm-uuwmamm hm«hmmw
contratados, asi haya que hacerio. Los afectados podrén ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, y frente del Fichero en la direccion siguiente: Avda, de
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6.7.1.2 Hoja de estado de cuentas/RE-07

HOJA DE ESTADO DE CUENTAS/RE-

N° de Nombre Fecha | Importe Pagos

cliente emision total
factura 0-30 | 31-60 | 61-91 | >91 | Restante

TOTAL COBRADO
TOTAL POR COBRAR
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6.8 Distribucion y entrega de materiales

) Cddigo PR-06
- DISTRIBUCION Y

[ 1} T
Revisiéon 0
ENTREGA DE
Bméeég%siz MATERIALES Pagina 1de4

1. Diagrama de flujo.

Presupuesto aceptado

o

iMateriales i Elaboracion de albaran
disponibles? de venta

l

Preparacion para i iRecogida por
recogida el cliente?
L 4
Emitir pedido a
proveedores

Asignacion de vehiculos y
choferes

iExisten H Atencion, solucion y
incidencias® registro de incidencias

Fin de proceso
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Cddigo PR-06

DISTRIBUCION Y —
Revision 0

L L

| ] |

l ENTREGA DE

BALMQEE%H‘E% MATERIALES Pagina 2de4

2. Instrucciones v responsabilidades.

- Presupuesto aceptado: El presupuesto esta aceptado, el responsable de
ventas lo ha incorporado al Listado de presupuestos aceptados/RE-06 y tanto

compras como administracion pueden consultarlo para el desarrollo de sus tareas.

- ¢Materiales disponibles?: El responsable de compras se encargara de
informar a administracion y almacén de que todos los productos necesarios para la

preparacién de un pedido se han recibido y se encuentran en stock.

- Elaboracién de albaran de venta: El responsable de administracion sera el
encargado de elaborar el Albaran de venta/FO-03, que sera configurado en funcion
de las indicaciones del cliente y que debe indicar si se requiere una entrega a
domicilio, si dicha entrega estéa sujeta a condiciones especiales por algin motivo, o0 si
el cliente vendra a recogerlo a las instalaciones.

Una vez impreso, lo entregara al responsable de almacén, indicandole todas las
observaciones oportunas para que este las tenga en cuenta en la preparacion del
pedido. En el caso de que la entrega no pueda realizarse conforme a las
especificaciones del cliente o exista la imposibilidad de cumplir con alguna condicion,
el responsable de almacén se pondra en contacto con el cliente para la busqueda de

alternativas.

- ¢Recogida por cliente?: La preparacion del pedido dependera de si este sera

recogido por el cliente en las instalaciones o si se requiere la distribucion del mismo.

- Preparacion para recogida: Normalmente seran bultos pequefios que el
cliente pasara a recoger en su propio vehiculo. El responsable de almacén indicara al
mozo de almacén que prepare el pedido, lo identifique y lo deje apartado para cuando

el cliente venga a recogerlo.
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Cddigo PR-06

- DISTRIBUCION Y —
Revision 0

] |
ENTREGA DE
BALMQEE%HEC% MATERIALES Pagina 3de4

- Asignacion de vehiculos y choéferes: Cuando se trate de un pedido que
requiere distribucién a domicilio, el responsable de almacén sera el encargado de
determinar que chofer o choferes y que vehiculo o vehiculos seran los encargados de
la distribucion. Esta decision se tomara teniendo en cuenta:

e Dimensiones, peso Yy tipo de producto.

¢ Numero de bultos o pallets.

e Condiciones especiales de la entrega.

e Limitaciones por la ordenanza municipal de circulacion.

Los choferes junto a los mozos de almacén, prepararan el pedido incluyendo los
productos y las cantidades incluidas en el Albaran de venta/FO-03 proporcionado por
el responsable de almacén, teniendo en cuenta el vehiculo designado para la entrega

y el método de carga y descarga de mercancia.

- Entrega: Cuando el pedido sea entregado al cliente este debera firmar el

Albaran de venta/FO-03 y se quedara con una copia del mismo.

- ¢Existen incidencias?: Posibles incidencias o reclamaciones que puedan

surgir en la entrega.

- Atencion, solucion y registro de incidencias: Las posibles incidencias o
reclamaciones seran comunicadas al responsable de almacén que intentara
solucionarlas de manera inmediata si su gravedad no es elevada, en caso contrario,
se llevara a cabo el procedimiento Gestidn de reclamaciones, disconformidades,

acciones preventivas y correctivas/PR-02.

3. Objetivos.

¢ Realizar la entrega de material al cliente asegurando que se cumplen los

requisitos establecidos en su orden de compra.
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Cddigo PR-06
um

DISTRIBUCION Y

Revision 0
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ENTREGA DE
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Pagina 4de4

e Gestionar la distribucion para optimizar el proceso de entrega mediante la

flota propia de la empresa.

e Conseguir la eficiencia en las entregas mediante criterios de organizacion y

normalizacion de actividades y comportamientos.

4. Indicadores.

e Numero de incidencias por incumplimiento de plazos de entrega.

¢ Numero de incidencias relacionadas con la entrega.
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6.8.1 Anexos

6.8.1.1 Albaran de venta/FO-03

MATERIALES DE CONSTRUCCION BLAZQUEZ, S. L.
Materiales de Construccion Carretera de Baeza - Linares, s/n
Blazquez Baeza Teléfono 953 74 10 03

Bl 5 ZQ l ,EZ ®F  aimacenblazquez@hotmail.com 23440 BAEZA (Jaén)

ALMACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCION

BLAZQUEZ, S.L.
- Desde 1960 al servicio de sus clientes -
Nimero Cliente Fecha
NIF. Cliente
Referencia
Agente
Referencia Referencia Cantidad Precio | %IVA. Importe
Almacén de Materiales de Cor i ,S.L. enct de la Ley Organica de Proteccion de Datos (L.O.P.D. 15/1999), le informa de
que sus datos personales (y en su caso el de las personas de contacto de su han sido ir al fichero CLIENTES de la empresa
La finalidad de éste es poder realizar una eficaz gestion de los servicios prestados a nuestros clientes. Dichos datos personales no seran cedidos a
ningun tipo de organizacion, ni publica ni privada, salvo a los que por razones de obllgaclones Iegales y para la prestaclon de los servicios contratados,
asi haya que hacerlo. Los afectados podran ejercitar los derechos de acceso, ), 1y on, frente al R del Fichero Subtotal
en la direccion siguiente: Avda. de Andalucia, s/n., 23440 Baeza (Jaén)
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6.9 Gestion y evaluacion de proveedores
P ) ) Cddigo PR-07
oo GESTION Y EVALUACION ReViSia 0
Bl AZQUEZ DE PROVEEDORES evision
ALMACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCION Péglna 1 de 3
BLAZQUEZ, 8.

5. Diagrama de flujo.
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Cddigo PR-07

GESTION Y EVALUACION —
Revision 0

mm
| 1}
DE PROVEEDORES
B AZQL{SEZ Pagina 2de3

BLAZQUEZ S.L.

6. Instrucciones vy responsabilidades.

- Propuesta de evaluacion de un proveedor: El responsable de cualquier area
de la empresa podra proponer al gerente que se evalle un determinado proveedor.

Ademas, cualquier proveedor podra ofrecer sus servicios a la empresa.

- ¢Propuesta aceptada?: El gerente decidira si se lleva a cabo la evaluacion
inicial de un proveedor en funcion de los productos o servicios que dicho proveedor
ofrezca, si dichos productos o servicios son necesarios para la actividad de la empresa
y dependiendo del numero de proveedores afianzados de los que dispone para dicho

producto o servicio.

- Evaluacién inicial: El responsable de compras sera el encargado de realizar
esta evaluacién apoyandose en los responsables de las demés areas de la empresa,
gue le podran proporcionar informacion complementaria.

Para ello se utilizara la Ficha de evaluacién de proveedores/FO-04.

- ¢Evaluacion favorable?: El gerente de la empresa, tras la evaluacion y
analisis de dicho formato, determinara si el proveedor es apto o no apto. En caso
afirmativo, procedera a autorizar al responsable de compras para la incorporacién del
nuevo proveedor al Lista de proveedores/RE-08, que previamente debera solicitar
toda la documentacion necesaria y que se encargara de verificar la vigencia de la

misma mientras se encuentre en dicha lista.

- Evaluacion continua: Con la entrada en vigor de este procedimiento se llevara
a cabo el analisis de la calidad de todos los proveedores de los que dispone la
empresa.

Dicho analisis sera elaborado semestralmente por el gerente, que debera
realizar un seguimiento de los productos y servicios prestados por los proveedores
apoyandose en los informes de disconformidades o reclamaciones existentes que

afecten de manera directa a cada proveedor.
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Cddigo PR-07

am GESTION Y EVALUACION -
Revision 0

B AZ.E)UEZ DE PROVEEDORES

ALMACEN DE MATERIALES DE CONSTRUCCION
BLAZQUEZ, S.L.

Pagina 3de3

La cantidad de informes, su gravedad y repercusion, y la respuesta dada por el
proveedor una vez notificadas dichas disconformidades o reclamaciones,
determinaran si un proveedor es excluido de la Lista de proveedores/RE-08 o
permanece como proveedor de la empresa. La decision final sera tomada por el

gerente con ayuda del responsable de compras.

7. Objetivos.

Definir la metodologia y responsabilidades para llevar a cabo la evaluacion inicial y
continua de los proveedores de la empresa y asi garantizar, que la calidad de los

productos y servicios que suministran cumplen con los criterios establecidos.
8. Indicadores.

e Numero de proveedores de la empresa.
e Numero de proveedores evaluados.

e Numero de disconformidades en la recepcion de materiales.
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6.9.1.1 Ficha de evaluaciéon de proveedores/FO-04

FICHA DE EVALUACION DE PROVEEDORES/FO-

Nombre empresa:

Persona de contacto:

CIF:

Teléfono:

Direccion:

Correo electroénico:

Productos o servicios que suministra:

Criterios de evaluacion

Capacidad de suministro

Ubicacién geografica

Politica de precios

Plazos de entrega

Formas de pago

Garantias

Asistenciatécnica

Servicios de prueba

Muestras de producto

Sistema de gestion de
calidad implantado

Valoracion:

Responsable compras: Firma:
Responsable almacén: Firma:
Responsable ventas: Firma:

Nuevo proveedor Fecha:

Exclusion

Re5ﬁonsable administracion: Firma:

Firma gerente:

Justificacion y observaciones:

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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6.9.1.2

IMPLANTACION DE SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD

Lista de proveedores/RE-08

LISTADO DE PROVEEDORES/RE-

Fecha actualizacion:

Proveedor | Datos Materiales/ Fecha de | Fecha de | Observaciones
persona servicios alta Gltima
contacto suministrados evaluacion

Escuela Politécnica Superior de Jaén
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7. CONCLUSIONES

Una de las conclusiones a las que hay que hacer referencia, es que como toda
la informacién documentada no ha podido ser desarrollada por motivos de extension,
el objeto de este proyecto no puede darse por alcanzado. Sin embargo, los objetivos

que en él se plantean si presentan un buen grado de cumplimiento.

En estos momentos, el sistema de gestion de la calidad se encuentra todavia en
la fase de disefio e implantacion. No obstante, los responsables de las distintas areas
prevén mejoras en la eficiencia de sus actividades, con la puesta en marcha de los
procedimientos documentados que se han elaborado y la gestibon de sus

correspondientes registros y formatos.

A corto plazo y, tras la implantacion exitosa del sistema de gestion de la calidad
elaborado y la comprobacion de su eficacia, la empresa procedera a extender el
alcance del mismo a todas sus actividades. Para ello desarrollara toda la informacion

documentada necesaria.

A largo plazo, la empresa espera obtener la certificacion del sistema de gestidon
de la calidad implantado, para ello, deber&a ponerse en contacto con una entidad de

certificacién acreditada y cumplir todos los requisitos.

También a largo plazo, y como consecuencia de la actividad de la empresa que
precisa que sus operarios continuamente manipulen de manera manual 0 mecanica
cargas de todo tipo, prevé establecer un sistema de gestion de seguridad y salud en
el trabajo segun la norma ISO 45001. Ademas, debido al interés de la empresa por
poseer un sistema de gestién integrado de calidad para aprovecharse de los
beneficios internos y externos que conlleva la integracion de sistemas, optara por el

desarrollo de un sistema de gestion ambiental basado en la norma ISO 14001.
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