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MANUAL DE CALIDAD

Empresa S.A.

CONTROLADA

NO

COPIA

Esta es una copia no controlada si carece de sello en el reverso de sus
hojas, en cuyo caso se advierte al lector que su contenido puede ser objeto
de modificaciones posteriores a la fecha de edicién sin que se le pueda
informar directamente de tales cambios.

En tal caso, antes de tomar decisiones basadas en el contenido del
presente documento contacte con el responsable de Gestion de Calidad
para verificar que su copia sigue vigente.

Aprobado por:
Nombre: Gerencia
Fecha: 07/Nov/2003
Fdo:
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1.- PRESENTACION DE EMPRESA S.A.

Empresa S.A. nace bajo la tutela de una familia de empresarios de amplia
tradicion en el sector, que se remonta a 1960.

Sus objetivos iniciales como almacén de hierro en general, se vieron pronto
superados junto con el crecimiento constante desde su fundacion, dando servicio
en toda la region de Murcia.

A principios del afio 2002 se ha reestructurado la empresa a todos los niveles,
con una gran inversion en activos fijos y en personal, redefiniendo sus objetivos y
plantedndose un importante giro en su actividad comercial.

En la actualidad Empresa S.A. cuenta con seis camiones propios y un almacén
de 9.000 m®. Dispone de maquinaria para dar servicio de corte a medida de los
productos y una linea de aplanado y corte de chapa.

También ofrece a sus clientes otros servicios de valor afiadido como son

g galvanizado, el granallado y el pintado de algunos productos.

<

é La politica de la empresa, presta especial atencion a la calidad del servicio y la
& rapidez en el suministro.

[

4

o

© 2.- OBJETO

o El presente Manual de Calidad tiene por objeto definir los requisitos a cumplir
z por parte de Empresa S.A. con el fin de:

EDemostrar la capacidad de Empresa S.A. para proporcionar de forma
= coherente sus productos, de manera que satisfagan los requisitos de los clientes,
8 los normativos y los reglamentarios aplicables.

@)

E Aspirar a aumentar la satisfaccion de los clientes por medio de la aplicacion
de los requisitos que se establecen en este Manual de Calidad, incluyendo la
mejora continua y el aseguramiento de la conformidad de nuestros productos
con los requisitos del cliente.

3.- ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los requisitos del presente Manual de Calidad y del resto de la documentacion a
la que se hace referencia a lo largo de éste, son de aplicacion a las actividades que
desempena Empresa S.A., de almacenamiento, comercializacion y entrega a clientes
de materiales siderirgicos tales como productos planos, perfiles, redondos,
accesorios y tubos, incluido el corte de chapa a medida.

La Normativa de referencia usada para desarrollar este Manual es la UNE - EN
ISO 9001:2000. Los requisitos de esta normativa que han sido excluidos se
encuentran justificados a lo largo del documento.
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4.- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1.- REQUISITOS GENERALES

El sistema de gestion de la calidad de Empresa S.A. ha sido establecido e
implementado de acuerdo con los requisitos de la norma internacional ISO
9001:2000, siendo mantenido y mejorado de forma continua.

Empresa S.A. ha identificado los procesos y actividades que conforman el
sistema de gestion de la calidad, asi como definido su secuencia e interaccion
(véase anexo 1, Mapa de Procesos).

Los procesos de mayor repercusion sobre la satisfaccion de los clientes, son
sometidos segun se establece en el Procedimiento de Seguimiento de Procesos a un
seguimiento y mejora constante. Se controla la eficacia de estos procesos mediante
la asignacion objetivos a cumplir en periodos definidos, controlados mediante la
asignacion de indicadores.

<

9‘1 Periddicamente, Empresa S.A. analiza los resultados de las mediciones de sus

- procesos y establece objetivos de mejora para el periodo siguiente, asignando los

g recursos necesarios para ello.

[

Z Las actividades que Empresa S.A. subcontrata, como operaciones de

o : . .

&) galvanizado, granallado y pintado, son controladas por medio del Procedimiento de
Seguimiento de Proveedores y del Procedimiento de Control de Recepcion,

o) asegurando la conformidad del servicio y/o producto.

4

< 4.2.- REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

[

A

8 4.2.1.- GENERALIDADES

La documentacién del sistema de calidad de Empresa S.A. esta
compuesta por:

E Manual, Politica y Objetivos de la Calidad.
E Manual de Organizacion.

E Procedimientos documentados.

™

Fichas de procesos.

Instrucciones Técnicas.

M M

Normativa aplicable al material.

E Registros.

El control de esta documentacion se indica en el Procedimiento
de Gestion de Documentos y Procedimiento de Gestion de Registros.
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CONTROLADA

NO

COPIA

5.- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1.- COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Gerencia de Empresa S.A. asume el compromiso de mantener y mejorar de
forma continua la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante:

ELa comunicacion al personal de la importancia de cumplir con los requisitos
del cliente, los normativos y los reglamentarios aplicables, asegurandose que se
cumplen.

E Estableciendo la Politica y Objetivos de Calidad.
ERealizando periddicamente revisiones del sistema.
E Proporcionando los recursos humanos y técnicos necesarios para cumplir con
estos compromisos, politica y objetivos.

Los pilares en los que se basa el Sistema de Gestion de Calidad de Empresa
S.A. son su Politica de Calidad y el compromiso y la colaboracion de las personas
que trabajan con y para la organizacion, empleados y proveedores, con los que
gerencia cuenta para cumplir con estos compromisos.

5.2.- POLITICA DE CALIDAD

Empresa S.A. tiene como principios bdsicos en el desemperio de las

actividades que desarrolla:

E El cumplimiento con los requisitos de nuestros clientes.

E La satisfaccion de nuestros clientes con el material y el servicio que les
prestamos, siempre teniendo en cuenta el coste.

E La mejora continua de nuestras actividades, del servicio que prestamos
a nuestros clientes y de la empresa en general.

EEl compromiso de todos los miembros de Empresa S.A. con la
prevencion de fallos.

E'El mantenimiento de unas condiciones de trabajo adecuadas para
desempenar las actividades y que favorezca el buen ambiente entre todos
los empleados y colaboradores de Empresa S.A.

E Reforzar la colaboracion con clientes y proveedores, con el fin de
cumplir con los citados principios.

E El establecimiento de unos objetivos que nos lleven a cumplir con estos
principios.

La Gerencia de Empresa S.A. asume el compromiso de difundir esta

politica de Calidad a todo su personal, mediante la distribucion de este
Manual de Calidad, entre otros medios.

Fdo. Gerente de Empresa S.A.
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CONTROLADA

NO
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5.3.- OBJETIVOS DE CALIDAD

Los Objetivos de Calidad son fijados por Gerencia tras la revision
del sistema de calidad, segin se establece en el Procedimiento de
Revision y Planificacion del Sistema.

5.4.- PLANIFICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Gerencia, mediante la revision del sistema de calidad y las
herramientas de planificacion, se asegura de que se cumplen tanto los
objetivos como los requisitos del sistema de gestion de calidad.

Las herramientas de planificacion del sistema de calidad de
Empresa S.A. son:

E La gestion de los procesos identificados en el Mapa de
Procesos.

E Los procedimientos documentados e instrucciones.
E Los objetivos de calidad.

E Las acciones derivadas de las revisiones del sistema.

Los cambios que haya que realizar en el sistema de calidad se
analizan en la revision del sistema, tanto en lo que se refiere a
cambios en las actividades de Empresa S.A., cambios organizativos,
de personal, de maquinaria e instalaciones, de aplicaciones
informaticas, etc., segin se define en el Procedimiento de Revision y
Planificacion del Sistema.

5.5.- RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1.- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La Direccion de Empresa S.A. ha definido las responsabilidades,
la autoridad y las relaciones entre todo el personal que dirige, realiza
y verifica cualquier trabajo que incide en la calidad. Todo ello se ha
recogido en el Manual de Organizacion.

5.5.2.- REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La Direccion de Empresa S.A. ha designado como su
representante a Enrique Rodriguez Milla y ha delegado en ¢l la
autoridad y responsabilidad para, con independencia de sus otras
responsabilidades, asegurar que se ponen en practica permanente los
requisitos de la Norma UNE EN ISO 9001:2000.
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5.5.3.- COMUNICACION INTERNA

Empresa S.A. tiene como via de comunicacion principal la linea
jerarquica de mando en el sentido vertical, de operarios a encargados
y de estos hacia responsables e igual en sentido descendente. Esta
comunicacion se realiza por la via verbal y por escrito en los tablones
de anuncio disponibles.

El Responsable de Gestion de Calidad, es el responsable de
recoger las sugerencias del personal y gestionarlas, canalizdndolas
hacia la direccidén en caso de que resulten relevantes y activando y
siguiendo las acciones que se deriven de ellas.

Otro sistema de comunicacion son las reuniones que se mantienen
entre los responsables de departamento, de las que se documenta un
acta con las conclusiones y acciones acordadas.

La gestion de estas actividades se recoge en el Procedimiento de
Comunicacion Interna.

5.6.- REVISION POR LA DIRECCION

La Direccion de Empresa S.A. revisa al menos una vez al afio el
Sistema de Gestion de Calidad establecido para asegurar que se
mantiene de manera constante su ejecucion y adecuacion.

CONTROLADA

NO

Esta revision se lleva a cabo segin el Procedimiento de Revision y
Planificacion del Sistema.

COPIA

6.- GESTION DE RECURSOS

6.1.- PROVISION DE RECURSOS

Empresa S.A. ha identificado y proporciona los recursos necesarios para
implantar y mantener el sistema de gestion de la calidad, mejorar continuamente su
eficacia y aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

6.2.- RECURSOS HUMANOS

6.2.1.- GENERALIDADES

Empresa S.A. se compromete a que el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del material y del servicio que presta
sea competente para realizar el trabajo que le haya sido asignado.
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6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y
FORMACION.

Empresa S.A. ha establecido en el Procedimiento de Formacion
la metodologia para:

E Definir la competencia necesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la calidad.

E Proporcionar formacion o tomar las acciones necesarias
para satisfacer las necesidades identificadas.

E Evaluar las eficacia de las acciones tomadas.

E Asegurar que el personal es consciente de la pertinencia e
importancia de las actividades que realiza y de como
contribuye a los logros de los objetivos de Empresa S.A.

6.3.- INFRAESTRUCTURA

Empresa S.A. tiene como herramienta principal para identificar las
necesidades en infraestructura, maquinaria, software, hardware y otros
servicios la reunion de revision del sistema de calidad, asi como las
reuniones periddicas de los responsables y las sugerencias del personal.
Empresa S.A. dispone del Procedimiento de Mantenimiento de
Equipos y Maquinaria, en la que se indica como se gestiona el
mantenimiento de los mismos.

CONTROLADA

NO

COPIA

6.4.- AMBIENTE DE TRABAJO

Las necesidades en cuanto a mejora y mantenimiento de las
condiciones requeridas para la ejecucion de aquellas actividades que
afectan a la calidad del material o del servicio prestado al cliente son
determinadas por los responsables de cada proceso y analizadas
durante la revision del sistema a fin de asegurar su adecuacion en
todo momento.

7.- REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION

La planificacion de cada proceso del sistema de gestion de calidad
de Empresa S.A. se determina durante la revision del sitema,
teniendo en cuenta los Objetivos y la Politica de Calidad y los
requisitos del resto de procesos.
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 IDENTIFICACION DE LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL MATERIAL.

Empresa S.A. dispone del Procedimiento de Gestion
Comercial por medio del cual se identifican los requisitos
especificados por el cliente, incluyendo los requisitos de entrega y
documentacion a entregar con el material, identificar aquellos
requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto cuando sea conocido, y los
requisitos normativos y reglamentarios aplicables al material
suministrado.

7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS
CON EL MATERIAL.

Empresa S.A. dispone del Procedimiento de Gestion Comercial
y del Procedimiento de Planificacion de Pedidos mediante los
cuales se asegura de que los requisitos del producto quedan
definidos, que concuerdan con los requisitos del pedido y que se tiene
capacidad para cumplir con ellos.

CONTROLADA

NO

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE.

Empresa S.A. dispone de mecanismos para dar informacion sobre
el material, por medio del personal comercial (tanto verbalmente
como por escrito en respuesta a ofertas, consultas, pedidos o
modificaciones), los catalogos y especificaciones de material, asi
como la normativa aplicable. Las comunicaciones relevantes que se
obtengan tanto de las visitas comerciales, como por medio de
consultas telefénicas o por escrito, incluidas las reclamaciones y
devoluciones, se gestionan por medio del Procedimiento de Gestion
Comercial y Procedimiento de Gestion de Incidencias.

COPIA

7.3 DISENO Y DESARROLLO.

Empresa S.A. no realiza actividades de disefio de los materiales
que comercializa, ya que dichos materiales estan ya definidos por la
normativa que indica cuales son las caracteristicas de éstos, y se
limita a acopiar los materiales necesarios para satisfacer los
requisitos de nuestros clientes y en todo caso a realizar sencillas
transformaciones como operaciones de corte de los materiales,
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siempre bajo las indicaciones del cliente por lo que este apartado no
es de aplicacion.

7.4 COMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS.

Empresa S.A. dispone del Procedimiento de Compras con el
que se asegura que los productos adquiridos cumplen los requisitos
de compra especificados.

La evaluacion y seleccion de proveedores se detalla en el
Procedimiento de Seguimiento de Proveedores.

7.4.2 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS.

Empresa S.A. dispone del Procedimiento de Control de Recepcion
en el que se definen los métodos de control del material comprado.

<
a
j Cuando se requiere lleva a cabo la verificacion en las instalaciones
o del proveedor se establecen en la informacion de compra las
E disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
% liberacion del producto.
@)
% 7.5 PRESTACION DEL SERVICIO.

7.5.1 CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.
<
= Empresa S.A. planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio
8 bajo condiciones controladas gracias al Procedimiento de

Seguimiento de Procesos.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRESTACION
DEL SERVICIO.

Las actividades que lleva a cabo Empresa S.A. no requieren del
proceso de validacion, ya que el material puede verificarse mediante
inspeccion, incluido el material que se transforma, pues las
transformaciones que se realizan no implican cambios en la
estructura metaltirgica del material, por lo que este requisito no es de
aplicacion.

En cuanto a las actividades esporadicas de granallado, pintado y
galvanizado realizadas por empresas externas, son validadas por
Empresa S.A. tal y como se detalla en el Procedimiento de
Seguimiento de Proveedores y en ¢l Procedimiento de Control de
Recepcion.
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7.5.3.- IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Empresa S.A. dispone de los procedimientos documentados de
Control de Recepcion, Manipulacion, Almacenamiento vy
Preservacion, Corte de Material y Expedicion en los que se
establecen los requisitos de identificacion del material a lo largo de
todo el proceso y los requisitos de trazabilidad a cumplir.

7.5.4.- PROPIEDAD DEL CLIENTE

Empresa S.A. no manipula ni almacena material propiedad del
cliente, por lo que este apartado no es de aplicacion.

7.5.5.- PRESERVACION DEL PRODUCTO

La gestion de la preservacion del material que manipula y
almacena Empresa S.A. se ha establecido en el Procedimiento de
Manipulacion, Almacenamiento y Preservacion.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
MEDICION

La gestion del control, la verificacion y la calibracion de los
equipos de medicion usados por Empresa S.A. se ha definido en el
Procedimiento de Seguimiento de Dispositivos de Medicion,
asegurando mediante su cumplimiento la conformidad del material
con los requisitos determinados tanto por el cliente como por el
sistema.

CONTROLADA

NO

8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

COPIA

8.2.- SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.1.1 SATISFACCION DEL CLIENTE.

Empresa S.A., como una de las medidas del desempefio del
sistema de gestion de la calidad, realiza el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento con sus requisitos, basandose en la retroalimentacion
de los mismos y en el andlisis de las incidencias detectadas.

8.1.2 AUDITORIA INTERNA.

Empresa S.A. ha establecido el Procedimiento de Auditorias
Internas, en el que se indica la metodologia seguida para verificar
que el sistema de gestion de calidad es conforme con los requisitos
internos, del cliente y de la normativa ISO 9001:2000, que se
encuentra correctamente implantado y que se mantiene de manera
eficaz.

Manual de Calidad Pagina 154



Codigo : MDC

Edicion: 1

E M P RE: MANUAL DE CALIDAD Fecha : 07/Nov/2003

Pagina : 11 de 14

CONTROLADA

NO

COPIA

8.1.3.- SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS.

Empresa S.A. verifica la capacidad de los procesos para alcanzar
los resultados planificados, mediante el seguimiento y en su caso
medicion de estos, segin queda establecido en el Procedimiento de
Seguimiento de Procesos.

8.1.4.- SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO.

Empresa S.A. ha definido por medio del Procedimiento de
Control de Recepcion, Procedimiento de Corte de Material,
Procedimiento de  Almacenamiento, Preservacion vy
Manipulacion y Procedimientro de Expedicion, Transporte y
Entrega, los métodos para medir las caracteristicas del material y
verificar el cumplimiento con los requisitos definidos desde la
recepcion, durante el almacenamiento, operaciones de manipulacion
y entrega al cliente.

8.2.- CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

Empresa S.A. ha establecido el Procedimiento de Gestion de
Incidencias mediante el cual se gestionan las no conformidades e
incumplimientos detectados con respecto a los requisitos del sistema
de gestion de calidad.

8.3 ANALISIS DE DATOS

Los responsables de los distintos procesos del sistema informan
acerca de la marcha de los mismos durante las revisiones del sistema
de gestion de calidad, donde esta informacion es analizada con el fin
de determinar las acciones de mejora oportunas.

8.4 MEJORA
8.4.1 MEJORA CONTINUA

Empresa S.A. tiene como compromiso la mejora continua a partir

de las herramientas del sistema: la Politica y los Objetivos de
Calidad, los resultados de las auditorias internas y externas, las
acciones tomadas y todos los datos que se analizan en la revision por
direccion, en la que se determinan principalmente las propuestas de
mejora. (Ver MDP-Acciones de Mejora).
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8.4.2 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Empresa S.A. ha establecido el Procedimiento de Gestion de
Incidencias mediante el cual se asegura que todo incumplimiento en
cuanto a los requisitos del sistema de gestion de calidad son
registradas y corregidas.

Posteriormente y basandose en el Procedimiento de Acciones de
Mejora, estas incidencias son analizadas para determinar acciones
que eviten que las incidencias ocurridas vuelvan a suceder.

A través del andlisis de las incidencias registradas, de las acciones
de mejora propuestas y de las sugerencias tanto del personal de la
organizacion como de los clientes y proveedores, se establecen seglin
el procedimiento anterior las acciones preventivas mas adecuadas,
que son estudiadas y aprobadas durante las revisiones del sistema de
gestion de calidad.

<

=

<

-
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% |  ANEXOS
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8 Anexo 1: Mapa de Procesos

Anexo 2: Organigrama de la empresa
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E Anexo 1: Mapa de Procesos
MAPA DE PROCESOS
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E Anexo 2: Organigrama de la empresa
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