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Predmbulo

En 1991, SEOPAN establecié en su seno un grupo de trabajo encargado del desarrollo
de una guia interpretativa de las normas de la serie UNE-EN ISO 9000 en el sector de
la construccidn que sirviera a sus miembros, a sus clientes y a todos los profesionales
involucrados en mayor o menor grado en el sector, de ayuda en el disefio e implantacion
de sistemas de la calidad que fueran conformes con los requerimientos de las normas de
la familia UNE-EN ISO 9000. Al mismo tiempo, SEOPAN solicité de AENOR la
creacion de un consejo asesor que tuviera como cometidos, entre otros, difundir y
potenciar el uso de sistemas de la calidad certificados en el sector de la construccién.

AENOR creé el Consejo Asesor para la Certificacion de Empresas Constructoras
(CACEC) y, en el momento actual, su composicion es la siguiente:

* Asociacién de Empresas Constructoras y Concesionarias de Infraestructuras
(SEOPAN).

* Asociacion Nacional de Constructores Independientes, S.A. (ANCI).
* AENOR Internacional, S.A.U. (AENOR).

El Consejo Asesor celebrd su primera reunién en junio de 1992 y empezé a trabajar
con dos objetivos principales: primero, aclarar el contenido de las normas de asegu-
ramiento (actualmente, de gestion) de la calidad pertenecientes a la familia UNE-EN
ISO 9000 en lo relativo a su aplicacién en la industria de la construccién, usando
criterios armonizados con las politicas de certificacién de sistemas de la calidad de
AENOR; y segundo, pero no menos importante, promover la implantacién de siste-
mas de la calidad en las empresas constructoras, cualquiera que fuese su tamafo, con
el danimo “de que los métodos de gestion de la calidad impregnen homogéneamente,
en un futuro préximo, al conjunto de la actividad constructora, en sus diversos niveles
de produccién y ambitos geograticos”.
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El 30 de octubre de 1993, el Consejo Asesor aprobd su primer documento: Nozas
ovientativas pava ln aplicacion de ln Norma UNE 66902-89 /15O 9002-87 / EN 29002-87
a las empresas constructoras. Desde la publicacién del documento, muchas empresas
constructoras han disefiado e implantado un sistema de la calidad propio y han soli-
citado su posterior certificacion. En el momento presente, un gran nimero de em-
presas constructoras cuentan con el certificado de Registro de Empresa de AENOR,
valor que sigue incrementdndose. Pero quizds lo mds relevante es que, durante este
tiempo, los sistemas de la calidad, sometidos a continuas mejoras, han alcanzado una
madurez de gran importancia para las empresas constructoras que han apostado por
este camino y para sus clientes.

Desde el Consejo Asesor se han ido editando y revisando las guias sectoriales de
interpretacion de los requisitos de la Norma ISO 9001 aplicados a las empresas
constructoras al mismo ritmo de revisién que las normas base. Hasta la fecha se han
editado los siguientes documentos:

* Notas orientativas para ln aplicacion de ln Norma UNE 66902-89 / 1SO 9002-87 /
EN 29002-87 a las empresas constructoras.

* Guin interpretativa para la aplicacion de la Norma UNE-EN 1SO 9001:1994 a
EIMPIESAS CONSLVUCTOVAS.

* Guin interpretativa para ln aplicacion de la Norma UNE-EN ISO 9001:2000 & las
EMPYESAS CONSETUCLOTAS.

* Guin interpretativa pava la aplicacion de ln Norma UNE-EN 1SO 9001:2008 o las
EMPrESAs constructoras.

* Guin interpretativa pava ln aplicacion de la Norma UNE-EN ISO 9001:2015 a las
EMPIESAS CONSTTUCLOVAS.

La presente guia, adaptada a la nueva versién de la Norma ISO 9001:2015, incluye
también ayudas a la interpretacion de la aplicacion de la norma en actividades de
mantenimiento y conservacion de determinadas infraestructuras (carreteras, edificios,
redes de saneamiento, etc.), que con frecuencia suelen desarrollarse por empresas
constructoras. A estas actividades se hace referencia con el término “servicios”.

El Consejo Asesor para la Certificacion de Empresas Constructoras espera que la
publicacién de esta guia sirva para una mayor difusion del uso de las normas de
gestion de la calidad en el sector de la construccion, lo cual redundara en beneficio
no solo de las empresas constructoras sino, lo que es mds importante, en beneficio de
clientes y promotores, de los usuarios finales y, en definitiva, de toda la sociedad.
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Introduccidn

Es un hecho reconocido que, aunque la Norma UNE-EN ISO 9001 se puede aplicar
tanto a los sectores manufactureros como a los de servicios, su aplicacion a las empresas
constructoras no es sencilla.

Esta guia debe ser utilizada conjuntamente con la norma, a la que no pretende sus-
tituir, prevaleciendo en todo caso los requisitos establecidos en la Norma UNE-EN
ISO 9001:2015.

La siguiente normativa, guias e informes técnicos se han considerado relevantes para
la redaccién de la presente guia:

* 1SO 9000 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
* 1SO 9001 Sistemas de gestion de ln calidad. Requisitos.
* 1SO 9002 Guin de aplicacion de la norma ISO 9001:2015.

* ISO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion
de ln calidad.

* 1SO 10000 Guins para implementar sistemas de gestion de calidad | Reportes téc-
nicos. Aplicacion de técnicas estadisticas en las Normas 1SO 9000. Requisitos de
asequramiento de ln calidad para equipamiento de medicion. Asequramiento de la
medicion.

Los principios en los que se basa la Norma UNE-EN ISO 9001:2015 se desarrollan

en el capitulo “Conceptos fundamentales y principios de la gestion de la calidad” de
la Norma UNE-EN ISO 9000:2015.
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Definiciones

Ademas de las definiciones incluidas en la norma UNE-EN ISO 9000:2015, las
siguientes aclaraciones son aplicables:

Organizacién

En el contexto de esta guia y de las normas de la familia ISO 9000, debe entenderse
empresa constructora.

Proveedor

Se refiere a cualquier suministrador de procesos, productos y servicios que abastezca
a la empresa constructora (el término proveedor incluye al de subcontratista).
Producto

En el sector de la construccion, el producto quedaria definido en funcién del alcance
de cada contrato, donde se establece la responsabilidad que asume la organizacién en
cuanto a disefio, construccién, mantenimiento o reparacion. Segun el caso, puede
referirse a materiales, elementos semielaborados, componentes, obras o parte de las
mismas, tanto terminadas como en proceso de ejecucion, asi como a servicios.

Proyecto

En el dmbito de los requisitos del diseno y desarrollo de productos y servicios, se
entiende por proyecto el conjunto de documentos mediante los cuales se definen las
obras y sus exigencias por un técnico competente para tal fin.

Construccion

Es la obra en ejecucion objeto del contrato hasta su terminacion.

13
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Mantenimiento (o conservacion)

Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que instalaciones, edificios, ca-
rreteras, etc., puedan seguir funcionando adecuadamente. La palabra mantenimiento
estd asociada a una sistematica de vigilancia de anomalias.

Mantenimiento correctivo

Actuacion tradicional y mas bdsica para mantener la infraestructura basica (reparar
averias, solucionar las incidencias en el momento en que ocurren). No requiere una
planificacién previa.

Mantenimiento preventivo

Actuacién de mantenimiento con revisiones periodicas (cambios de aceite, verifica-
ciones en equipos topograficos, etc.) y las recomendaciones del fabricante.

Mantenimiento predictivo

Actuacién de mantenimiento, con criterios basados en un alto conocimiento técnico
para evitar anomalias, que realiza un seguimiento para alargar la vida util de los ele-
mentos, por lo que se requiere una planificacién. Se basa en la medicién, seguimien-
to y monitoreo de pardmetros y condiciones operativas de un equipo o instalacién
(pruebas, analisis de aceite, etc.).

Mantenimiento proactivo

Actuacién de mantenimiento para identificar y corregir las causas de los fallos en las
madquinas o del equipo.

Explotacién

Todas las actividades de explotacion del tipo de obra a que se refiere. Asi, a titulo de
ejemplo, la explotacién de una carretera comprende las operaciones de conservacion
(o mantenimiento) y las actuaciones encaminadas a la defensa de la via y a su mejor
uso, incluyendo la referencia a la senalizacion, la ordenacién de accesos y el uso de
las zonas de dominio publico de servidumbre y de afeccion.

Segun la definicién del diccionario de la Real Academia Espanola, se entiende por
explotar “sacar utilidad de un negocio o industria”.
Reparacion

Arreglar una cosa que estd rota o estropeada. La palabra reparacion no estd asociada
a una sistemdtica de vigilancia de anomalias; es justamente dicha actividad lo que
distingue el mantenimiento de la reparacién.
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Requisitos del producto o servicio

Requisitos implicitos

Aquellos no especificados en la documentacién contractual, pero necesarios para el
correcto desarrollo de los trabajos y el logro del objetivo planteado. En términos
generales, se entenderdn como implicitos los derivados de la buena practica de la
construccién o de la prestacion del servicio.

Requisitos explicitos

Los expresados en la documentacion contractual.

Requisitos adicionales

Otros requisitos particulares establecidos por la organizacién que la identifican
respecto a otras empresas del sector (generalmente, estratégicos de mercado).

Requisitos legales y reglamentarios

Los establecidos por un texto legal cuyo obligado cumplimiento sea responsa-
bilidad de la empresa constructora y relacionados con la calidad del producto o
servicio. Son ejemplo de requisitos reglamentarios propios de la construccidon
de obras la Instruccién de Hormigén Estructural (EHE), las normas UNE de
obligado cumplimiento derivado de dicha instruccion, el Codigo Técnico de la
Edificacion (CTE), los reglamentos especificos para instalaciones (REBT, RITE,
etc.) y otros. Y como ejemplo en el caso de contratos de prestacion de servicios,
la Instruccién 8.3-IC “Senalizacion de obra”, etc.

Servicio
En esta guia, las actividades de mantenimiento y conservacion de edificaciones e
infraestructuras (carreteras, obras hidraulicas, etc.) se consideran como servicios.

Usuario

Persona que utiliza ordinariamente la construccion realizada o se beneficia del servicio
prestado. Persona con derecho a utilizar una cosa ajena con cierta limitacion (derecho
de uso).






Norma
UNE-EN ISO 9001:2015

4 Contexto de la organizacién

4.1 Comprensién de la organizacién y de su contexto

Las organizaciones deben considerar todos los factores, tanto externos como internos,
que puedan influir positiva o negativamente en el desempeio del sistema de gestion
de la calidad (SGC).

Algunos ejemplos de cuestiones relevantes podrian incluir:

* Aspectos externos, como la situacion de las empresas del sector, nuevas solu-
ciones constructivas, el empleo de nuevos materiales, el entorno econémico,
los cambios normativos y legislativos, el analisis de posibles socios, etc.

* Aspectos internos de la organizacién, como la direccién estratégica, la expansion
geogrifica, nuevas areas de negocio, herramientas que mejoren la eficacia de
los procesos, una cultura de la organizacioén y los sistemas de gestion.

La organizacion debe elegir una sistematica adecuada para la realizacién de este ana-
lisis que permita tener el mayor conocimiento posible sobre el entorno. Teniendo en
cuenta que esta informacién tiene un caracter dindmico, sobre todo en lo relativo al
contexto externo, la organizacién determinard la periodicidad con la que se realizard
este andlisis. Se recomienda realizarlo con cardcter anual o siempre que se produzcan
cambios significativos, considerando que deberdn tenerse en cuenta como una entrada
de la revision por la direccion.

Uno de los métodos que pueden ser empleados para el estudio y analisis del entorno
de la organizacion es el andlisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Opor-
tunidades). El objetivo de este método es:

17
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* Analizar los riesgos y las oportunidades, es decir, aprovechar las oportunidades
y evitar o reducir la posibilidad de que las amenazas detectadas afecten a los
resultados del sistema de gestion de la calidad de la organizacién.

* Tomar decisiones orientadas a utilizar las fortalezas como apoyo a la estrategia,
y reducir las debilidades encontradas o su posible impacto.

¢ Establecer un plan de accién sobre aquellos riesgos y oportunidades que deter-
mine la organizacién (véase el apartado 6.1).

Ejemplo DAFO:
Analisis Aspecto Factor Amenazas Oportunidades
Externo | Mercado Necesidades Requisitos en licitaciones: | Tener certificaciones de
de los clientes certificados de calidad, calidad para afrontar los
certificacién de nuevos requisitos exigidos
productos, etc.
Proveedores Proveedores Acuerdos marco con
no cualificados o proveedores cualificados
que no cumplan los
requisitos exigidos
Técnicos Procesos No ser competitivo Procesos innovadores

constructivos

por el uso de procesos
tradicionales

propios, productos
patentados

Normativa Desconocimiento de Anticipacién a los
técnica la normativa técnica cambios normativos
aplicable
Econémicos | Coyuntura Contrataciéon de Posibilidades de financiacién
econémica proyectos a un precio de proyectos (préstamos y
inferior al coste real ayudas)
Sociales Coyuntura Falta de trabajadores Alta disponibilidad de
laboral cualificados en personal cualificado
determinados procesos
Analisis Aspecto Factor Debilidades Fortalezas
Interno | Practicas Liderazgo Falta de implicacién de Lideres implicados en la
del sistema la alta direccién en la gestién y consecucién de los
de gestién implantacién del sistema | objetivos de calidad
existente de calidad
Control Falta de implantacién Mejoras en el control de
operacional de las medidas de los procesos mediante

control operacional
en obra (PPIs)

herramientas novedosas y
nuevas fecnologias

(continta)
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Capacidad Necesidades de | No disponer de personal | Retenciéon del talento
de la formacién/RRHH | con la cualificacién mediante planes de carrera
organizaciéon exigida
Desempefo | Seguimiento, Falta de andlisis de Lecciones aprendidas
de la medicién, no conformidades
organizacién | andlisis y que eviten su repeticion
evaluacién

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas

El andlisis de contexto nos ayuda a determinar y comprender a las partes interesadas
de la organizacién, que pueden tener una influencia directa en el entorno de la orga-
nizacién y en su futuro como negocio.

Al desempeniar sus actividades, una empresa constructora interactiia con personas
u organizaciones que son afectados, pueden verse afectados o se perciben como
afectados por las actividades, productos y decisiones de la organizacion o el alcance
del SGC. Por ello, se deben definir las partes interesadas de la organizacién, tanto
internas como externas, y que pueden ser las siguientes:

Eiemplos de partes interesadas

e Accionistas
Internos e Empleados
e Fic.

¢ Clientes

e Usuarios

e Socios

* Proveedores (subcontratistas/suministradores)
e Colaboradores externos

Externos ¢ Administraciones

e Competidores

* Bancos

e Sindicatos

e Grupos de presién

* Medios de comunicacién
e Fic.




20 Guia para la aplicacién de la Norma UNE-EN ISO 9001:2015 en empresas constructoras

El proceso a seguir para cumplir con los requisitos serfa el siguiente:

1. Identificar aquellas partes interesadas que la empresa debe tener en cuenta
considerando el contexto de la organizacién.

2. Identificar las necesidades y las expectativas de cada una de ellas.

3. Determinar los requisitos relevantes para la organizacion de dichas partes
interesadas desde el punto de vista de su SGC.

4. Realizar el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas partes inte-
resadas (internas y externas) y sus requisitos pertinentes, segun la periodicidad
establecida por la organizacion.

La organizacion podra decidir si la expectativa de una parte interesada puede con-
vertirse en un requisito del sistema. Por ejemplo, los requisitos exigidos al producto
tinal, los requisitos de la imagen que quiere dar la empresa, las reclamaciones de los
clientes, las no conformidades y las encuestas de satisfaccién; todos ellos pueden
aportar informacion de partes interesadas para incluir en el sistema de gestién de
la calidad.

Pueden existir expectativas de las partes interesadas para las cuales la organizacién
decida no establecer requisitos.

Por otra parte, existen requisitos ineludibles determinados por partes interesadas, por
¢jemplo, el cumplimiento de la legislacion, las cldusulas de contrato, etc.

La tabla siguiente muestra ejemplos de identificacién de necesidades y expectativas de
partes interesadas y algunos posibles requisitos que podrian derivarse de las mismas:

Partes interesadas Necesidades/expectativas Requisitos para el SGC
. Imagen de empresa, Control de riesgos técnicos y
Inversores y accionistas - L .
beneficios econdmicos, de imagen
. Formacién y capacitacién, planes
Empleados Desarrollo profesional ycap ' P
de desarrollo personal

. . Planificacién técnica de la

Clientes Cumplimiento de plazos

realizacién del producto

Tener la méxima definicién | Comunicar al proveedor los

Proveedores ) . . )
del producto pedido requisitos que tiene que satisfacer

Desde el punto de vista del SGC, se debe realizar el seguimiento y establecer una
periodicidad para revisar la informacién sobre el contexto y las partes interesadas.
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En caso de existir un sistema de gestion integrado, la identificacion de las partes inte-
resadas y de sus expectativas podria realizarse de forma conjunta, aunque consideran-
do que los distintos objetos y alcances de cada norma pueden dar lugar a diferencias
en la determinacion de partes interesadas y de sus expectativas.

4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion de
la calidad

La organizacion debe establecer los limites y la aplicabilidad del alcance del sistema
de gestion de la calidad, dejando muy claro los productos y servicios a los que son de
aplicacién, asi como los centros donde se desarrollan.

Para definir el alcance del sistema de gestion de la calidad se deben considerar:

a) El andlisis del contexto interno y externo que hemos realizado (por ejemplo,
la normativa aplicable o la ubicacién de los centros de trabajo).

b) Los requisitos pertinentes de las partes interesadas (por ejemplo, las cldusulas
del contrato del promotor de la obra y las condiciones incluidas en licitaciones).

¢) Los productos y servicios, es decir, los tipos de obras y proyectos, las instala-
ciones, los parques de maquinaria y las instalaciones auxiliares.

La organizacién puede determinar, de forma justificada, si algin requisito de la norma
no es aplicable, siempre que no tenga capacidad o responsabilidad para su aplicacion.
Por ejemplo, si la organizacién no desarrolla trabajos de disefio de proyectos, ni tiene
la posibilidad de modificar el disefio, el apartado 8.3 “Disefio y desarrollo de los
productos y servicios” no serfa de aplicacion.

En cualquiera de los casos, el dmbito de aplicacién del sistema de gestion de la
calidad debe quedar claramente definido, y la organizacién tiene que disponer de
informacién documentada sobre las actividades a las que aplica y en qué centros
se desarrollan.

4.4 Sistema de gestién de la calidad y sus procesos

Se entenderan por procesos tanto las actividades de ejecucién de la obra o servicio,
como las de apoyo o gestion necesarias para cumplir con los requisitos del sistema,
clientes y partes interesadas. El enfoque a procesos exige la identificacion de las entradas
y salidas de los procesos definidos en el SGC, la determinacién de criterios y métodos
necesarios para asegurar la operacion eficaz y el control de los procesos (indicadores),
responsables y recursos, la evaluacion de sus riesgos y oportunidades, etc.
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A titulo de ejemplo, se adjunta la identificacion de algunos procesos tipicos en una
empresa constructora:

Procesos
operacionales,
productivos o de
prestacion del servicio

Procesos de
seguimiento,
medicién y andlisis

Procesos
estratégicos

Procesos
de soporte

Desarrollo y control
del proyecto
(si es aplicable)

Revisién del sistema, de
la politica de la calidad
y el andlisis y la mejora

Planificacién y objetivos

de la calidad

Control de los equipos
de medicién y ensayo

Revisién del contrato
e identificacién de los
requisitos

Desarrollo y
mantenimiento de la
documentacién

del sistema

Expansién geogréfica

Mantenimiento de
maquinaria y equipos

Planificacién de la
ejecucion del contrato

Implantacién del
sistema y auditorias

de la calidad

Ampliacién de las
lineas de negocio

Gestién de compras
y subcontratacién

Seguimiento de la
ejecucion del contrato

Determinacién de la
satisfaccién del cliente

Establecer criterios
para la licitacién

Competencia,
sensibilizacién y
formacién

Comunicacién
con el cliente

Comunicacién interna

Planificacién
econémica de la obra

Administracién/
facturacién

En contratos de
servicios, comunicaciéon
con los usuarios

(si es de aplicacién)

Control de la
informacién
documentada y
de los registros

La determinacién de los procesos relevantes para el sistema de gestion de la calidad
en las empresas constructoras dependera de cada organizacién. Ademads, es necesario
determinar los siguientes elementos del sistema:

* Procesos con entradas, salidas e interacciones.

* Relaciéon de procesos con indicacion de sus entradas, salidas e interacciones.
Un mapa de procesos puede ser una alternativa para representarlo.

¢ Indicadores del desempeno.

* Recursos para el desarrollo de los procesos.

* Ciriterios de operacion y control de los procesos.

¢ Responsables del seguimiento y control de los procesos.

* Riesgos y oportunidades.

¢ La informacion documentada necesaria.
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En relacién con los riesgos y oportunidades de los procesos, en general se trata de
determinar cémo algunos factores de incertidumbre pueden favorecer o perjudicar
la obtencion del resultado esperado para el proceso. La organizacion decidird qué
riesgos y oportunidades se compromete a abordar en ese ciclo. En el apartado 6
se determinan las acciones que nos permiten abordar el tratamiento de los riesgos
. Ve . z
y oportunidades del proceso en si, teniendo en cuenta, ademads, el contexto de la
organizacion.

La organizacion debe, en la medida en que sea necesario:

* Mantener la informaciéon documentada que determina los procesos: mapas,
tichas, procedimientos, flujogramas, etc.

* Conservar la informacién documentada que evidencie que los procesos se rea-
lizan segun lo planificado (registros).

A la hora de definir su sistema de gestiéon ambiental, la organizacién debe tener en
consideracién cuestiones como el tamano, la tipologia de obras y contratos, el tipo
de centros, etc.

La organizacién puede definir sistemdticas mds sencillas de aplicacion para obras de
baja relevancia por su corta duracion, bajo presupuesto, etc.
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5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

El liderazgo y el compromiso de la alta direccién de la organizacion es un aspecto
fundamental en la implantacién de un sistema de gestion de la calidad.

Debe haber una implicacién y un seguimiento de la alta direccién de la empresa
(la que ostenta la mdxima responsabilidad ejecutiva) en la definicion del sistema
de gestion de la calidad, y debe establecer los diferentes roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion para asegurar su eficacia y garantizar la mejora conti-
nua. Periédicamente debe marcar las pautas estratégicas y los objetivos a seguir. La
herramienta mas eficaz de seguimiento es la revision por la direccion.

El compromiso y liderazgo de la alta direccién con respecto al SGC se evidencia
en distintos apartados de la norma, como por ejemplo, en el 5.2 “Politica”, el 5.3
“Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion”, el 6.1 “Acciones para
abordar riesgos y oportunidades”, el 6.2 “Objetivos de la calidad y planificacion para
lograrlos™ y el 9.3 “Revisién por la direccion”.

Son ejemplos de como puede quedar demostrada la implicacion de la alta direcciéon
los siguientes:

Liderazgo y compromiso de la alta direccién

5.2 Politica * Definicién y comunicaciéon de la politica

9.2 Auditoria interna ¢ Decisiones basadas en los resultados de las auditorias

* Difusién a la organizacién de los resultados de la revisién

del SGC

* Publicacién en la memoria anual de los aspectos mds sig-

9.3 Revision por la nificativos del SGC y sus resultados (por ejemplo, la evo-

direccién s, T - o
lucién de los indicadores, la evaluacion del cumplimiento
legal, el grado de cumplimiento de los objetivos, etc.

* Reuniones del comité de calidad de la organizacién

Otros ¢ Reuniones periédicas con personal de la organizacién ex-

plicando los logros del SGC
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5.1.2 Enfoque al cliente

El enfoque al cliente es uno de los principios fundamentales del sistema de gestién
de la calidad. Una de las metas principales de toda organizacion es la satisfaccion de
los clientes y cubrir sus expectativas y necesidades. La alta direccién debe dedicar los
medios y recursos necesarios para conocer las necesidades y expectativas de los clientes
y transmitir a la organizacion la importancia de su cumplimiento.

La evidencia de su cumplimiento se desarrolla en distintos apartados de la norma,
como por ejemplo, el 6.1 “Acciones para abordar riesgos y oportunidades”, el 8.2
“Requisitos para los productos y servicios” y el 9.1.2 “Satistaccién del cliente”.

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccién de la organizacion, que ostenta la mdxima responsabilidad ejecu-
tiva, debe definir la politica de la calidad de acuerdo con su alcance, sus propdsitos
(fines y objetivos), su contexto (el entorno en el que se desarrolla la actividad) y sus
politicas generales. Debe incluir un compromiso explicito, segun la redaccion de la
norma, de “cumplir con los requisitos aplicables” y de “mejora continua del sistema
de gestion de la calidad”.

La politica deberd ser revisada periddicamente con el fin de verificar su adecuacién
a los propositos de la empresa, dejando los registros de dicha revision, y en el caso
de cambios en el alcance, propositos, contexto y politicas generales de la organiza-
cion. La revision de la politica no siempre implicara cambios en la misma si esta se
considera adecuada.

Un ¢jemplo de la evidencia puede ser la mencién de esta revision en el informe para
la revisién por la direcciéon (apartado 9.3).

Los registros de revision de la politica se mantendran de acuerdo a lo indicado en el
apartado 7.5.3 “Control de la informacién documentada”.
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Como ¢jemplo, la politica de la calidad como marco para establecer objetivos y acciones:

Po"hc.u e Obijetivos Acciones Responsable Recurso Plazo Indicador
la calidad
Proceso estratégico: SATISFACCION DEL CLIENTE
Atender las | 1. Disminuir 1.1. Recogida e J.CAyMA | Aplicacién
L . o . ) ) o
modenlc.los en un 2% gl de dgtos del afio delegaciones mformghcc 20/02/2016
con agilidad | plazo medio anterior « D.CAyMA (recogida
y eficacia de resolucién datos) o
de las N.° total de
reclamaciones | 1-2- Incluirnueva | « D. CAy MA | Plan de reclamaciones
de clientes accién formativa formacién resueltas / N.° de
I en el plan de 01/03/2016 | o lamaciones
formacién totales
1.3. Desarrollar | * D. CAy MA |Plan de
el conjrlenido deI” « J. posventa formacién 30/06/2016 NC fotal de
curso “Posventa delegaciones reclamaciones
- resueltas / Unidad
1.4. Recogida, * J. posventa de tiempo
andlisis y revision delegaciones
de los datos 31/12/2016

obtenidos por
delegacién

« J.CAyMA

5.2.2 Comunicacién de la politica de la calidad

La empresa deberd aplicar una sistemdtica que asegure la difusion y comprension de
su politica en materia de calidad en la organizacién. Ademds, debe garantizar que esta
disponible para las partes interesadas pertinentes, segiin corresponda.

Son ejemplos de mecanismos de comunicacion los siguientes:

* Circulares, correos electronicos y redes sociales.

¢ Acciones formativas.

Tableros informativos.

Revistas y folletos.

Pdgina web e intranet corporativa.
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

La alta direccién debe asegurarse de que estén asignados las responsabilidades, autori-

dades y recursos (apartado 7.1) que aseguren el cumplimiento del sistema de gestion
de la calidad.

En el sector de la construccién es habitual el nombramiento de la persona o las
personas responsables de la organizacién, que deben tener autoridad suficiente para
asegurar que se cumplan los requisitos de este apartado.

Para dar cumplimiento a este punto es comun establecer un organigrama que describa
la estructura organizativa y su funcionamiento. Ademas, es necesario definir y comu-
nicar las funciones y responsabilidades, asi como asegurar que se otorga la autoridad a
las personas encargadas de dirigir, ejecutar o verificar las tareas que tengan incidencia
sobre la calidad, de acuerdo con los requisitos de este apartado.
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6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

En la planificacion del sistema de gestion de la calidad (apartado 6.1.1), asi como en las
revisiones periodicas, la organizacién considerard el resultado del andlisis de su contexto
(véase el apartado 4.1) y las necesidades y expectativas de las partes interesadas (véase
el apartado 4.2) para determinar los riesgos y oportunidades que serd necesario
abordar. La organizacién debe identificar estos riesgos y oportunidades asociados a
los procesos de su sistema de gestion de la calidad durante la planificacion de dichos
procesos.

El pensamiento basado en el riesgo que adopta la nueva UNE-EN ISO 9001:2015
tiene como objeto que en las diversas fases de planificacién se adopte un enfoque
preventivo.

Seguidamente a la identificacién de riesgos y oportunidades, la organizacién debe
establecer acciones (apartado 6.1.2) para abordar dichas incertidumbres (negativas o
positivas). Las acciones seran proporcionales al resultado que se pretende alcanzar. Las
acciones derivadas de los riesgos y oportunidades identificados durante la planifica-
ci6on del sistema de gestion de la calidad estaran alineadas con los objetivos de calidad.

Para cada accion se establecerdn metodologias de seguimiento y control apropiadas,
con el fin de evaluar su eficacia (véase el apartado 9.1.3).

La siguiente tabla muestra un ejemplo de determinacion de riesgos (amenazas y

oportunidades) en la planificacion de los procesos de la empresa, tanto derivados del
Ve B Iy . . .

andlisis de su contexto como del andlisis de las expectativas de las partes interesadas.

También se muestran ejemplos de acciones que se implementaran en los procesos del

sistema para abordar estos riesgos.
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Riesgos /

Proceso . Efecto potencial Acciones
oportunidades P : :

Compras Detectado como factor | ¢ Dificultad para ¢ Planificar las
externo en el andlisis de alcanzar la calidad compras con la
contexto: requerida por el suficiente antelacion
* Falta de proveedores cliente para que no afecten

cualificados * Aumento de los a los plazos
(RIESGO) plazos * Ampliar el catdlogo
de proveedores
* Establecer alianzas
estratégicas con
proveedores para
que obtengan
la cualificaciéon
requerida y reforzar
la confianza mutua

Control Detectado como factor Incumplimiento * Formaciény

operacional interno en el andlisis de de requisitos concienciacién del
contexto: normativos, de personal
* Falta de contrato y del SGC * Elaboracién de

implantacién de las programas de puntos
medidas de control de inspeccién y
operacional en obra sistematizacién de
(PPIS) (RIESGO) los mismos

Clientes Detectado como Mejora econémica, * Disefio y desarrollo

expectativa de las
partes interesadas:

* Modificacién del
proyecto a peticion
del cliente, que
implica una mejora
técnica o constructiva

(OPORTUNIDAD)

técnica o de plazos
de las condiciones
iniciales del proyecto

del proyecto
modificado

* |dentificacién y
aportacién de
recursos necesarios
para realizar la
modificacién
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6.2 Obijetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

La direccién de la organizacién, que ostenta la maxima responsabilidad ejecutiva,
debe asegurar que se establezcan objetivos en materia de calidad.

Ademas de los objetivos generales en los que se traduce la politica de la calidad,
deberan establecerse unos objetivos periddicos que contemplardn, por una parte, el
cumplimiento de los requisitos de los productos y servicios y, por otra, la mejora del
sistema de la calidad.

Estos objetivos deberdn cumplir las siguientes condiciones:

¢ Serdn medibles, en el sentido de que debe poder evidenciarse de manera objetiva
si se han alcanzado o no.

¢ Tendrdn definidos los plazos de ejecucion.
* Deberdn documentarse y tener evidencias de su seguimiento.

* Deberan desplegarse hasta los niveles ejecutivos adecuados que permitan su
consecucion (responsabilidades claras).

La organizacién establecerd un plan de objetivos que contendra las acciones, los
responsables, los medios y el calendario para alcanzar los objetivos definidos. Para
la medicién del grado de cumplimiento de los objetivos se utilizaran indicadores
apropiados. Se puede consultar la Guia de indicadores de la calidad en el sector de ln
construccion, elaborada por el CACEC y publicada por AENOR en 2013, que pre-
senta ejemplos de indicadores de calidad especificos y particularizados para el sector
de la construccién.
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Obijetivo Acciones Responsable Recursos Plazo Indicadores
Reduciren un | 1. Elaboracién 1. Servicios 10 sesiones Anual Numero de no
5% el nbmero | de una guia técnicos de formacién conformidades

prdctica para la 2. Técnicos de | on-line relativas a
ejecucién para la | glidad en obra | 40 horas humedades en
impermeabilizacién Leni el afio / Ndmero
depcubierTos 3. Departamento de enico de de obras

] de formacion calidad
2. Actualizar Intranet

los programas

de puntos de
inspeccion en los
diferentes centros
con los requisitos
de la guia préctica
3. Formacion
técnica especifica
en la implantacién
de la guia préctica
4. Recopilacién de
datos por centros

4. Departamento
de calidad

corporativa

6.3 Planificacion de los cambios

Este apartado no hace referencia a la planificacion de la calidad en la ejecucién de las
obras o contratos de servicios, sino a que los cambios que impliquen una variacién
significativa en el SGC deben estar planificados de manera que en todo momento el
mismo mantenga su integridad y garantice su funcionamiento (por ejemplo, cambios
organizativos que afecten a varias dreas de la organizacién, nuevas lineas de negocio,
implementacion de nuevos métodos y tecnologias, internacionalizacion, etc.).
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7 Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacion determinard todos los recursos necesarios que pone a disposicién
para la implementacion eficaz del sistema de gestion de la calidad, tanto los internos
como aquellos de los que no disponga (externos). El alcance de estos recursos serd
adecuado y proporcional a cada organizacién.

Ejemplos de recursos

TIPO

* Personal propio: implantacién del sistema en los distintos niveles
y centros, auditorias, control operacional y seguimiento, efc.

* Aplicaciones informdticas: aplicacién de CA, MA, gestor
documental, para disefio y redaccién de proyectos, etc.

INTERNOS

* Maquinaria y equipos topogrdficos, etc.

* Medios propios de produccién

* Personal externo con determinada cualificacién necesaria para el
desarrollo de una actividad, por ejemplo:

— Expertos y asesores

— Estudios de arqueologia

— Topégrafos con sus equipos

— Personal perteneciente a empresas subcontratadas (contratas)
— Auditores externos

— Entidades de control en edificacién, asistencia técnica, etc.
EXTERNOS

— Ingenierfas (colaboradores para el disefio y redaccién de pro-
yectos, asistencia técnica puntual o a lo largo de la obra, lici-
taciones, ante una reclamacién sobre una patologia, etc.)

* Laboratorios (realizacién de ensayos en sus instalaciones o incluso
para ubicarlos en la obra, confeccién de planes de ensayo para
licitaciones, ante una reclamacion, etc.)

¢ Instalaciones de terceros (plantas de hormigén y aglomerado,
talleres de ferralla, etc.)

* Magquinaria y equipos alquilados
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La determinacion de los recursos necesarios y de sus requisitos puede evidenciarse en
diferentes tipos de documentos del sistema de gestion de la calidad: descripciones de
los puestos de trabajo, organigramas, revisién de sistemas, contratos con proveedores,
proceso de homologacion de los proveedores, etc.

7.1.2 Personas

Sin comentarios.

7.1.3 Infraestructura

Se entenderd por infraestructura el conjunto necesario de instalaciones, equipos,
servicios de apoyo y tecnologias para el funcionamiento de la organizacion, tanto a
nivel de oficinas como de ejecuciéon de obra o servicio.

Eiemplos de factores para la determinacién de infraestructuras

Instalaciones propias Planta de hormigén, planta de aglomerado, plantas de
en el centro de trabajo | suelo-cemento, grava-cemento y machaqueo de dridos

Equipos de medicién, | Aparatos topogréficos (nivel, teodolito, estacién total, etc.),
inspeccién y ensayo equipos de laboratorio en obra (prensas, platos, etc.),
bdsculas, pesas, equipos para pruebas de instalaciones
(mandémetros, etc.), equipos de mantenimiento eléctricos y

mecdnicos
Equipos de sistemas Equipos informaticos (hardware), aplicaciones informéticas
informdticos especificas (software) relativas al sistema

Se deben tener en cuenta las necesidades presentes y a corto/medio plazo, de modo
que los recursos queden integrados en las previsiones de la organizacion/proyecto.

La empresa identificard, al menos, las familias de los equipos e instalaciones mas
representativos sometidos a mantenimiento y el tipo de mantenimiento de los mismos
(correctivo, preventivo, predictivo). Deberdn existir evidencias (informacién docu-
mentada) de dichos mantenimientos, tanto los definidos por la organizacién como
los exigidos por los requisitos legales y reglamentarios (por ejemplo, el RITE).

En el caso de contratar externamente actividades de mantenimiento, los proveedores
correspondientes deberdn cumplir los requisitos establecidos en el apartado 8.4 “Con-
trol de los procesos, productos y servicios suministrados externamente” de la norma.
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Ejemplos de informacién documentada sobre mantenimiento

Equipos topogréficos Listado de maquinaria sometida a mantenimiento
controlado / Parte de envio de maquinaria / Ficha de
mantenimiento / Instrucciones de uso y mantenimiento /
Certificado de calibracién

Magquinaria Listado de equipos de inspeccién / Medicién y ensayo /
Instrucciones de verificacién y ajuste / Parte de control de
ajustes y verificaciones / Parte de tarado de bdsculas /
Programa de mantenimiento

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos

Este requisito de la norma no hace referencia a los requisitos de un sistema de preven-
cion de riesgos laborales. En el caso de que se identifiquen condiciones de ambiente
de trabajo especificas y necesarias que pudiesen afectar a la conformidad de los requi-
sitos del producto, a la ejecucion de alguna unidad o a la prestacion de un servicio, la
empresa dispondrd de los medios adecuados para lograr dichas condiciones.

El término “ambiente de trabajo” estd relacionado con aquellas condiciones bajo las
cuales se realiza un trabajo que pueda afectar a la calidad del proceso o de su resultado,
incluyendo una serie de factores.

Ejemplos de factores ambientales

De naturaleza fisica Temperatura (pintura en estructura metdlica, curado del
hormigén, MBC, etc.), humedad (colocacién del parquet,
soldaduras, etc.), iluminacién, climatologia (acopios,
aglomerado), orden y limpieza, etc.

Los procesos operativos tendran en cuenta estos condicionantes ambientales que
pueden tener un impacto en los productos y servicios, y que en muchos casos estan
regulados ya por la normativa (por ejemplo, los condicionantes fisicos en el PPI).

7.1.5 Recursos de seguimiento y mediciéon

7.1.5.1 Generalidades
Se entiende por:

* Seguimiento: cuando determinamos el estado del proyecto/obra o servicio en
diferentes etapas o momentos de su realizacion. Para ello puede ser necesario
observar, supervisar o verificar.

* Medicidén: proceso para determinar un valor, que generalmente es el valor de
una magnitud.
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Los recursos necesarios para el desarrollo del seguimiento y la medicion deben quedar
documentados en el sistema de gestion de la calidad.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

En el sector de la construccidn, la aplicacion de este apartado se refiere a los equipos
destinados a demostrar la conformidad de los productos o servicios con sus requi-
sitos. Se incluyen también en este apartado los equipos de regulacion o control del
proceso de la produccién o de prestacién del servicio.

La organizacion debe determinar el tipo de control para los distintos recursos de se-
guimiento y medicién. Un ejemplo de clasificacién del control de equipos, teniendo
en cuenta que siempre prevalecerd cualquier requisito (del cliente, legal, etc.) sobre
el tipo de control a realizar para los equipos mencionados, puede ser el siguiente:

* Tipo 1: se calibran siempre.
* Tipo 2: solo se verifican.

* Tipo 3: se calibran o verifican segun su utilizacion.

Por ejemplo, los equipos de tipo 3 se verificardn si la unidad de escala del aparato
es del mismo orden de magnitud (o menor) que la quinta parte de ese valor, y se
calibraran si se utiliza para realizar medidas en las que la unidad de escala del aparato
sea del mismo orden de magnitud que la ultima cifra de la especificacion.

Nota: se definen los siguientes términos de calibracién y verificacién:

e Calibrar un equipo es realizar el conjunto de operaciones que tienen por objeto establecer la
relacién existente entre los valores medidos con el equipo y los valores medidos con patrones
junto con su probabilidad (incertidumbre). Como excepcidn, y en el caso de equipos de
topografia, se entenderd por calibracion el conjunto de operaciones que permiten comprobar
mediante patrones (colimadores a bases fijas sobre ¢l terreno) que los errores de medida del
aparato son inferiores a los admisibles.

* Verificar un equipo es realizar el conjunto de operaciones que tienen por objeto comprobar
que el equipo sigue midiendo correctamente.

* Error de medida: diferencia entre el valor medido de una magnitud y un valor de referencia,
pudiendo definirse como “valor de referencia” el valor verdadero o convencional.

* Incertidumbre de medida: pardmetro no negativo que caracteriza la dispersion de los va-
lores atribuidos a un mensurado, a partir de la informacion que se utiliza. La incertidumbre
puede evaluarse mediante distintas técnicas estadisticas. Es frecuente expresarla mediante
un intervalo de valores, con una probabilidad de que el valor verdadero esté en ese intervalo
(UNE-ISO/IEC Guia 99).

* DPrecision de medida: proximidad entre las indicaciones o los valores medidos obtenidos
en mediciones repetidas de un mismo objeto, o de objetos similares, bajo condiciones espe-
cificadas. La precision de una medida se expresa habitualmente con medidas de dispersion
(desviacion tipica, varianza, coeficiente de variaciones, etc.) (UNE-ISO/IEC Guia 99).
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* Exactitud de medida: proximidad entre un valor medio y un valor verdadero de un men-
surado. La precisién de medida no debe utilizarse en lugar de la exactitud de medida, ya que
esta ultima incluye ambos conceptos (UNE-ISO/IEC Guia 99).

Los equipos mas frecuentemente utilizados en obras civiles y edificacion que deben
de ser controlados figuran en la siguiente tabla:

Ejemplos de equipos a controlar

e Estaciones totales

* Niveles (6pticos o ldser)
* Teodolitos

Tipo 1 * Balanzas

* Prensas de laboratorio
¢ Distanciémetros

e Sondas de batimetria

* Bdsculas de plantas de dosificacién

e Caudalimetros y contadores de agua

Tipo 2
P * Dinamémetros
¢ Llaves dinamométricas
¢ Calibres
. * Mandémetros
Tipo 3

* Micrémetros

e Termdédmetros

En contratos de servicios, se deberdn identificar los distintos tipos de dispositivos
de seguimiento y medicién, estableciendo para cada uno el nivel de control mds
adecuado en funcidn de las exigencias contractuales, legales y del sistema que sean
de aplicacion.

Las calibraciones podrdn realizarse en laboratorios externos o en la propia empresa; en
ambos casos, se deberdn utilizar patrones con trazabilidad y procedimientos escritos
de calibracién. Ademds, se deberd disponer de un certificado en el que constaran los
siguientes datos:

* Identificaciéon del equipo.
* Referencia del procedimiento de calibracién utilizado.

* Patrones utilizados y su trazabilidad: se debe solicitar a los laboratorios de
calibracién que identifiquen en los certificados de calibracién el patréon
de calibracién y el instituto de metrologia que lo calibro.

* Resultados obtenidos e incertidumbre del equipo.
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* Entidad que realiza la calibracion (bien sea la propia empresa o un laboratorio
externo), fecha del certificado y firma del responsable.

Los equipos se almacenardn en lugares con buenas condiciones fisicas y ambientales,
y se realizard el mantenimiento correcto.

En el mantenimiento se tendrdn en cuenta las instrucciones del fabricante, la fre-
cuencia de uso y la repercusién que pueda tener un error de funcionamiento en los
resultados y conclusiones de actas, certificaciones e informes.

Al objeto de llevar a cabo las actuaciones de mantenimiento, se archivardn adecuada-
mente los manuales de instruccion y de uso de los equipos.

Se deberd comprobar que se utilizan equipos adecuados al procedimiento, norma o
reglamento a aplicar.

7.1.6 Conocimientos de la organizacién

El conocimiento adquirido en la organizacion, tanto internamente como externa-
mente, podra quedar documentado en actas de reunion, actas de comité o similar,
documentacion de cursos, comunicaciones internas, etc. La organizacién debe deter-
minar como acceder a este conocimiento, por ejemplo, a través del acceso a bibliotecas
virtuales, imparticién de conferencias, distribucién de la documentacidn, etc.

Eiemplos de fuentes de adquisicién de conocimiento en la organizacién

INTERNOS EXTERNOS

e Cursos internos * Documentacién: normativa
e Grupos de trabajo * Cursos
e Comisiones * Foros de debate
* Reuniones con los responsables de » Conferencias

calidad * Grupos de trabajo
* Reuniones/visitas de obra e Reuniones
* Difusion de casos de éxito e Auditorias externas

¢ Auditorias internas

 Bibliotecas (actividades, materiales,
requisitos de compra...)

e |ntranet

(Transmisién de conocimiento)

Son ejemplos de fuentes de tendencias cambiantes: nuevos requisitos del cliente,
nuevas tendencias constructivas, nuevas tecnologias, edificios sostenibles, etc.
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7.2 Competencia

La organizacién debe identificar las caracteristicas necesarias para desempenar los
puestos de trabajo relacionados con el sistema de gestion de la calidad, y asegurarse
que el personal que realiza esas funciones tiene las habilidades, los conocimientos, la
experiencia y la formacién adecuados para llevar a cabo todas las funciones necesarias
relativas al desarrollo, la implementacién y el control del sistema.

A partir de ahi determinard qué requisitos deben alcanzarse en materia de educacion,
formacion, habilidades, experiencia, etc., es decir, todos los aspectos que definen la

competencia para un determinado puesto de trabajo:

a) La organizacion definird cuales son las competencias necesarias. El nivel de
detalle de dichas competencias serd el adecuado para garantizar el desempeno
y eficacia de su sistema de gestion de la calidad.

b) La organizacién decidird qué medios y/o criterios establece para valorar la
competencia real de los puestos de trabajo que afectan al desempeno y eficacia
del sistema de gestion de la calidad (valoracion de la eficacia de las acciones
formativas, auditorfas internas/externas, otros seguimientos, etc.).

¢) La organizacion establecera en qué casos es necesario implantar acciones para
que la competencia real se asemeje a la competencia necesaria (las conclusiones
de un estudio de no conformidades que detectan que se requiere formacién
especifica sobre algtin requisito, etc.). Se determinard si la accién implantada

es eficaz.

La siguiente tabla presenta algunos ejemplos de perfiles y sus competencias:

Puesto

Competencias requeridas
por la organizacién

Evidencias

Auditor interno

del SGC

¢ Conocimiento exhaustivo de la
Norma UNE-EN ISO 9001:2015

* Experiencia previa en el
funcionamiento de auditorias
internas

e Formacién interna/externa de
auditor UNE-EN ISO 9001:2015

e Formacién interna sobre el SGC
de la organizacién

* Evidencias de su participacion
como observador durante un
periodo determinado

Jefe de obra

* Conocimientos de ejecucion de
obras

¢ Conocimientos del SGC de la
empresa

* Liderazgo en el dmbito de la obra
para la implantacién del SGC

e Formacién interna sobre
implantacién del SGC en la obra

* Resultados de las auditorias
internas de calidad

(continta)
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Competencias requeridas . .
Puesto P Squel Evidencias
por la organizacién
* Habilidad para identificar riesgos
y oportunidades de la obra para
que sean enfocados de manera
adecuada
Topégrafo * Conocimiento de las operaciones | ® Formacién interna sobre
de medicién requisitos asociados a los equipos
* Conocimiento de los requisitos de seguimiento Y'med.loon
de uso, mantenimiento e (calibracién, verificacién.. )
instrucciones de los equipos
empleados
Responsable e Conocimientos del SGC de la * Formacién interna sobre el SGC
de calidad de empresa de la organizacién
la obra * Capacidad para analizar e * Formacién interna sobre la
interpretar los resultados del implantacién del plan de calidad
desempefio de la obra en la obra
Encargado * Conocimiento de las operaciones | ® Formacién interna sobre
de obra de seguimiento y medicién de las implantacién del SGC en la obra
unidades de obra
* Conocimiento para identificar y
tratar productos no conformes

En el caso de que la organizacién requiera personal externo para el desempeio de
los trabajos que puedan tener incidencia sobre el SGC, se contratara a personal con
la competencia necesaria.

7.3 Toma de conciencia

Este aspecto deberd ser tomado en consideracion por la organizacién a la hora de
definir las comunicaciones internas y externas.

Para ello, la alta direccion, ademads de comunicar la politica y los objetivos de calidad
en los términos que determine en su sistema de gestion de la calidad, deberd identifi-
car a qué personas comunica la importancia de su participacion en el proceso, ya sean
personal de la organizacién o externos (proveedores, subcontratistas, colaboradores
externos, etc.).

Esto se puede lograr a través de diferentes mecanismos de comunicacién y sensibili-
zacién, como por ejemplo:

* boletines o publicaciones internas;
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* charlas formativas;
7 . : 7
¢ folletos, tripticos u otra documentacion;

* exposicion de la informacidn relevante en sitios visibles de la obra o de las
oficinas;

* realizacién de reuniones a pie de obra;

* intranet corporativa, etc.

El papel de la comunicacion es clave para la toma de conciencia, por lo que se deberan

establecer los procesos de comunicacién necesarios dentro y fuera de la organizacién
4 (€9 5 1 AR

(véase el apartado 7.4 “Comunicacion”).

La toma de conciencia del personal podra reforzarse mediante su participacién ac-
tiva en los aspectos asociados al proceso en el que realizan su actividad: el diseno y
revision del proceso, la identificacion de los riesgos y oportunidades identificados
para dicho proceso, la identificacién y seguimiento de sus indicadores, asi como el
establecimiento de objetivos.

7.4 Comunicacion

La organizacién debera definir sus necesidades de comunicacién interna y externa
estableciendo qué canales de informacién son adecuados para garantizar los resulta-
dos previstos en el sistema de gestion de la calidad: contenido, formato, frecuencia,
destinatarios y remitentes.

Comunicaciones internas

Se pueden plantear los siguientes ejemplos de comunicaciones internas:

Posibles comunicaciones

Comunicacién vertical
descendente (desde la
alta direccién hacia el
resto del personal)

Compromiso de la alta direccién con el sistema y su mejora
continua. Se informard al resto de la organizacién del resultado
de la planificacién (inicial o sistemdtica) y la revisién del SGC
(politica y objetivos de calidad, nuevas acciones a implantar,
cambios en el sistema que no vayan a ser notificados a través
de la formacién...)

Informacién sobre la satisfaccién del cliente
Resultado de las auditorias internas y externas

Informacién necesaria para que los procesos y las interacciones
entre ellos obtengan los resultados previstos

(continda)
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Posibles comunicaciones

Comunicaciéon horizontal
(entre el personal)

* Comunicaciones relevantes y/o necesarias para el desarrollo
del sistema de calidad en el disefio y/o ejecucion de las obras
o la realizacién de servicios entre el personal interno, y cudl
va a ser su tratamiento

Comunicacién vertical
ascendente (del personal
a la alta direccién)

e Suministro de informacién (por ejemplo, reclamaciones,
no conformidades, quejas, etc.)

* Propuestas del personal para la consecucién de la mejora

continua del SGC

Comunicaciones externas

Ademis de las comunicaciones que establezca para cumplir los requisitos 8.2.1 “Co-
municacion con el cliente” y 8.4.3 “Informacion para los proveedores externos”, la
organizacion determinard la manera adecuada de transmitir la informacién al resto
de partes interesadas externas.

Para ello, se deberan definir los canales de comunicacién mas apropiados (por ejem-
plo, publicacién de memorias en la pagina web, redes sociales, comunicados de
prensa, requisitos contractuales, campafas de comunicacion, participacion en ferias,
jornadas y congresos, etc.)

7.5 Informacién documentada

7.5.1 Generalidades

La organizacién decidird cémo documentar sus procesos y sus formas de actuar para
que el sistema de gestion de la calidad sea eficaz y adecuado, ya sea a través de ma-
nuales y procedimientos o con una justificacion documental de cémo se han tomado
determinadas decisiones de implantacién y mantenimiento del sistema. Para ello,
puede utilizar cualquier tipo de soporte.

Algunos ejemplos de soportes de informacién documentada que describen procesos
o proporcionan evidencia de resultados o actividades realizadas son:

* Impresos: manuales, gufas, procedimientos, instrucciones, etc.
* Medios audiovisuales: fotografia, video, CD, DVD, etc.

* En soporte informadtico o electrénico: programas, aplicaciones informaticas,
archivos de texto, bases de datos, hojas de cilculo, imagenes, etc.
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La informacién documentada minima (documentos y registros) que una organiza-
cién debe mantener, segun se cita en distintos capitulos de la norma, es la siguiente:

Requisitos de la
Norma ISO
9001:2005

Mantener

(documentacion)

Conservar
(registros)

4.3 Determinacién del
alcance del sistema de
gestién de la calidad

Alcance del SGC

4.4 Sistema de gestién
de la calidad y sus
procesos

Informacién documentada para
apoyar la operacién de sus

procesos

¢ Informacién documentada para tener
la confianza de que los procesos se
realizan segin lo planificado

5.2 Politica

Polftica de la calidad

6.2 Obijetivos de la
calidad y planificacién
para lograrlos

Objetivos de la calidad

7.1.5 Recursos
de seguimiento y
medicién

* La informacién documentada
apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicién son
apropiados

En la calibracién o la verificacién, o en
amboas, la informacién documentada
es la base utilizada para la calibracién
o la verificacién cuando no existan
patrones de medicién trazables a
patrones de medicién infernacionales
o nacionales

7.2 Competencia

Evidencia de la competencia

8.1 Planificacién y
control operacional

¢ La informacién documentada

para tener confianza en que los
procesos se llevan a cabo segun
lo planificado y demostrar la
conformidad de los productos y
servicios con sus requisitos

¢ La informacién documentada para
tener confianza en que los procesos
se llevan a cabo segun lo planificado
y demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus requisitos

8.2.3 Revisién de los
requisitos para los
productos y servicios

De los resultados de la revisién y de
cualquier requisito nuevo para los
productos y servicios

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

* Cuando se cambian los requisitos para
los productos y servicios, la informacién
documentada pertinente es modificada

8.3.2 Planificacién del
disefio y desarrollo

¢ La informacién documentada para
demostrar que se han cumplido los
requisitos del disefio y desarrollo

(continda)
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Requisitos de la
Norma ISO
9001:2005

Mantener
(documentacién)

Conservar
(registros)

8.3.3 Entradas para el
disefio y desarrollo

La informacién documentada sobre las
entradas del disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del
disefio y desarrollo

La informacién documentada sobre
los controles al proceso de disefio y
desarrollo (p. ej., de las actividades de
revisién, validacién, verificacién, etc.)

8.3.5 Salidas del
disefio y desarrollo

La informacién documentada sobre las
salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del
disefio y desarrollo

La informacién documentada sobre
los cambios del disefio y desarrollo,
los resultados de las revisiones, la
autorizacién de los cambios y las
acciones tomadas para prevenir

los impactos adversos

8.4 Control de los
procesos, productos y
servicios suministrados
externamente

La informacién documentada

sobre los criterios para la evaluacién,
la seleccién, el seguimiento del
desempefio y la reevaluaciéon de los
proveedores externos, asi como de
cualquier accién necesaria que surja
de las evaluaciones

8.5.2 Identificacién y
trazabilidad

La informacién documentada necesaria
para permitir la trazabilidad

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los
clientes o proveedores
externos

La informacién documentada sobre lo
ocurrido cuando la propiedad de un
cliente o proveedor externo se pierda,
deteriore o se considere inadecuada
para su uso, y de la comunicacién de
este hecho al cliente o proveedor

8.5.6 Control de los
cambios

La informacién documentada que
describa los resultados de la revisién
de los cambios, las personas que
autorizan el cambio y cualquier accién
necesaria que surja de la revision

8.6 Liberacién de los
productos y servicios

La informacién documentada que
evidencia la conformidad con los
criterios de aceptacién y la trazabilidad
a las personas que autorizan la
liberacién

(continva)
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ieBies el Mantener Conservar
Norma ISO (documentacion) (registros)
9001:2005
8.7 Control de las ¢ La informacién documentada
salidas no conformes que describa la no conformidad,
las acciones tomadas y todas las
concesiones obtenidas, e identifique
la autoridad que decide la accién con
respecto a la no conformidad
9.1 Seguimiento, ¢ La informacién documentada
medicién, andlisis y apropiada como evidencia de los
evaluacién resultados de la evaluaciéon del
desempefio y de la eficacia del sistema
de gestion de la calidad
9.2 Auditoria interna * Uno o varios programas de * La informacién documentada como
auditoria que incluyan la evidencia de la implementacién
frecuencia, los métodos, las del programa de auditoria y de los
responsabilidades, los requisitos resultados de las auditorias
de planificacién y la elaboracién
de los informes, que deben tener
en consideracién la importancia
de los procesos involucrados,
los cambios que afecten a la
organizacién y los resultados de
las auditorias previas
9.3.3 Salidas de ¢ La informacién documentada como
la revisién por la evidencia de los resultados de las
direccién revisiones por la direccién
10.2 No conformidad * La informacién documentada como
y accién correctiva evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y cualquier accién
tomada posteriormente, y de los
resultados de cualquier accién
correctiva

Adicionalmente, la organizacion determinard la forma de evidenciar el cumplimiento
de los requisitos del sistema de gestion de la calidad relativos a:

* El analisis del contexto de la organizacion (apartado 4.1).
* El andlisis de las partes interesadas pertinentes y la identificacién de las necesi-

dades y expectativas de dichas partes (apartado 4.2).

Cada organizacién decidira cuiles son sus necesidades adicionales de informacién
documentada que le permiten cumplir con todos los requisitos del sistema de gestién

de la calidad.
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La informacién documentada necesaria para establecer coémo llevar a cabo el sistema
de gestion de la calidad y sus procesos no implica que sea necesario que exista un
procedimiento como tal, pero si una justificacién documental de cémo se han tomado
determinadas decisiones de implantaciéon y mantenimiento del sistema. En la mayo-
ria de los casos resultara mds ficil responder a estos requisitos con un documento al
respecto, si bien no es necesario que se llame “procedimiento”.

Nota: “informacién documentada” incluye los términos documentacién, documentos y registros,
y para diferenciar cudndo se refiere a uno u otro, en la norma aparecen las frases:

* “Mantener informacion documentada” para referirse a documentacion distinta de los registros,
es decir, a los documentos del sistema donde se describe cémo llevar a cabo la actividad.

* “Conservar informacion documentada como evidencia de...” para referirse a los registros,
como evidencia objetiva de que se ha llevado a cabo la actividad conforme a lo descrito en
los documentos.

7.5.2 Creacién y actualizaciéon

La organizacion controlara la identificacion y descripcion de la informacién docu-
mentada, tanto al crearla como al actualizarla, es decir, le asignara un titulo, fecha,
autor o niumero de referencia que permita conocer el contenido de la informacion y
poder identificarla.

La organizacién se asegurard de que la informacién documentada se encuentra en un
formato y en un soporte adecuados. La informacién documentada se debera revisar
y aprobar.

7.5.3 Control de la informacién documentada

La informacién documentada debe controlarse, y para ello debe cumplir:

¢ Ser accesible para su uso, donde y cuando se necesite y por quien la necesite,
mediante la utilizacién de, por ejemplo, grupos de acceso en aplicaciones in-
formdticas, gestores documentales, servidores, copias en papel mediante listas
de distribucién, etc.

* Saber cual es la version vigente y controlar los cambios que se realicen (por
¢jemplo, mediante nimeros de version).

* Haber sido elaborada, revisada y aprobada por el personal autorizado, cuyas
responsabilidades han sido previamente establecidas.

* Debe preservarse en condiciones adecuadas (archivo, conservacion, almacena-
miento), manteniendo su legibilidad.
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* Debe estar protegida respecto a su confidencialidad, pérdida (por ejemplo,
mediante copias de seguridad), danos, etc.

La informacién documentada a la que es aplicable es la siguiente:

* La de obligado cumplimiento por exigencias del sistema de gestion, tales como
el plan de gestion de la calidad vy, si existieran, los procedimientos generales y
especificos, los documentos de requisitos adicionales, etc.

* La evidencia de los resultados alcanzados (registros).

* La que define la obra o servicio y la utilizada para su construccién o prestacion
(por ejemplo, planos, especificaciones, croquis que suplen carencias de defini-
e . ./ . . .
ci6n de planos, cartas de la direccion facultativa o actas de reuniones mantenidas
con ella y debidamente firmadas que incluyan especificaciones que afectan al
contrato, etc.).

* Cualquier informacién documentada de origen externo que la organizacién
determine como relevante para la planificacién y operacién del sistema de ges-
tién de la calidad.

Cuando la informacién documentada se encuentre obsoleta y ya no sea valida:

* Se retirard en el menor plazo posible de todos los puntos de uso o distribucién,
o se asegurard que no se haga de ella un uso no previsto.

* Aquella que se guarde por fines legales, reglamentarios o por conservar la infor-
macioén, debera estar adecuadamente identificada.

Ha de establecerse el tiempo de custodia de los registros teniendo en cuenta la legis-
lacién vigente. Debe especificarse la localizacion y el acceso de los registros.

En cuanto a la disponibilidad de la informacion, puede resultar de mucha utilidad el
uso de plataformas para compartir documentos (intranets, gestores documentales, etc.)
que permiten el acceso de varios usuarios, en funcién siempre del tamano de la
empresa. Asi, segun el tipo de documento que sea, se podrdn asignar permisos solo
de consulta o de consulta y escritura en funcién de distintos perfiles, lo que facilita el
manejo de la documentacién a la vez que se aseguran los puntos de confidencialidad,
uso inadecuado e integridad.
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8 Operacién

8.1

Planificacién y control operacional

La planificacion de los procesos operacionales incluye:

Definir las entradas de cada proceso (requisitos del cliente, reglamentarios,
normativos, etc.).

Detinir la secuencia de actividades del proceso y las actuaciones de control
dentro del proceso (actividades y tipo de control, procedimientos, programas
de puntos de inspeccion, instrucciones de control, etc.).

Incluir las acciones tomadas encaminadas a tratar los riesgos y oportunidades
asociadas al proceso (objetivos, control de plazo y costes, materiales, etc.).

Determinar los recursos necesarios (organigrama, asignaciéon de medios hu-
manos, materiales y documentales).

Finalmente, determinar las salidas o resultados de cada proceso para demostrar
la conformidad de los productos o servicios.

Todo lo anterior es frecuente reflejarlo en un plan de calidad para describir las actua-
ciones que vayan a acometerse. El plan de calidad se elaborard previamente al inicio
de la actividad, y deberd mantenerse debidamente actualizado.

El plan de calidad serd aplicable a aquellos materiales, unidades de obra o servicios
seleccionados por la empresa con el fin de asegurar la conformidad con los requisitos
establecidos en el contrato.

Este plan de calidad debera tener en cuenta los siguientes puntos:

Se determinaran los requisitos de la ejecucion de la obra o prestacion del servicio
definidos, tanto implicitos como explicitos, legales, reglamentarios y adicionales.
Esto se llevara a cabo a través de la metodologia definida en cada organizacién
(planes de puntos de inspeccion, especificaciones, planes de actuacién u otros
documentos).

Se definirdn los procesos y documentos de ejecucion, instrucciones de trabajo,
planes de puntos de inspeccion, fichas de procesos, planes de actuacion, etc.,
para la realizacién y el control de los procesos en funcion de la complejidad de
la actividad.

Se determinardn los recursos necesarios, tanto humanos (por ejemplo, organi-
grama de obra o servicio) como materiales (por ejemplo, maquinaria, instala-
ciones y equipos, etc.).
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El control de los procesos se podra implementar a través de planes de puntos
de inspeccién (PPI), programas de seguimiento y medicion (PSM), planes de
ensayos (PE), planes de actuacion y, en su caso, pruebas especificas (por ejem-
plo, pruebas de carga en ciertos tipos de estructuras). Cada organizacién podra
establecer la metodologia a aplicar para definir estos controles.

Se estableceran los criterios de aceptacion de la ejecucion de la obra o prestacion
del servicio a través de las actividades de control y seguimiento (verificacion del
cumplimiento de especificaciones, validacion de procesos especificos, seguimien-
to de actividades, inspecciones y ensayos) a las que se someterdn las unidades de
obra, materiales o servicios incluidos en el alcance.

Este plan de calidad definira la informacién documentada que estime necesaria
para evidenciar que los procesos se han llevado a cabo segtn lo planificado,
demostrando conformidad con los requisitos establecidos en la ejecucién de
obra o prestacion del servicio. Definird también cémo debe mantenerse y
conservarse esta informacion.

Reflejara asimismo el control de los cambios respecto a lo planificado en cual-
quier fase de ejecucion o prestacion del servicio, y cémo actuar en cada caso
para evitar desviaciones.

Incluira las actividades desarrolladas tanto con medios propios como externos
(véase el apartado 8.4).

8.2 Requisitos para los productos y servicios

En lo relativo a los requisitos de este apartado, se deben considerar:

* los que implicitamente son necesarios para el producto o servicio;
* los de cardcter legal o reglamentario;
* los especificos del cliente, y

* los que pueden provenir de partes interesadas.

Normalmente, los requisitos vienen especificados en los pliegos de condiciones, con-
tratos u ofertas, entre otros.

8.2.1 Comunicacién con el cliente

La organizacion debe fijar los canales de comunicacién y definir los interlocutores
vilidos para asegurar una adecuada comunicacién con el cliente. En las organizaciones
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del sector, el interlocutor habitual es el jefe de obra en contratos de obra, el gerente
en caso de UTE o el responsable de un contrato de servicios.

La organizacién debe asegurar que la informacion relativa al proyecto o servicio se
transmite con claridad y es completa, los interlocutores del cliente son los adecuados,
y el canal elegido y la periodicidad de las comunicaciones son apropiados.

Respecto a la metodologia de retroalimentacion del cliente en lo relativo a las quejas,
reclamaciones, sugerencias, consultas, felicitaciones, etc., la organizacién debe asegu-
rar que se dispone de un proceso para su comunicacion y tratamiento.

En los contratos de servicios se procederd andlogamente, incluyendo los procesos
de comunicacién con los usuarios cuando asi se establezca en las especificaciones
contractuales.

Son ejemplos de comunicaciones los siguientes:

* Actas de reuniones con los clientes.

* Libro de 6rdenes.

* Registros de entrada/salida de documentos, etc.

* Comunicaciones telefénicas.

* Registro de gestion de averfas.

* Registro de comunicaciones con usuarios.

¢ Registro de llamadas de emergencia.

* Encuestas de satisfaccion del cliente.

* Certificados de buena ejecucion.

* Registro de reclamaciones de clientes.
En cuanto a la propiedad del cliente (apartado 8.5.3), se debe informar de cualquier
incidencia que se produzca mientras el producto o servicio se encuentre bajo el control
de la organizacién. Por ejemplo, en las obras, informar sobre el deterioro ocasionado

durante el acopio de un material suministrado por el cliente, o en el caso de un
servicio, cualquier incidencia producida en un equipo.

En el caso de que la organizacién decida establecer acciones de contingencias rela-
cionadas con un eventual suceso (por ejemplo, robo de material, sabotaje, etc.), lo
comunicara al cliente cuando sea pertinente.
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8.2.2 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

Cuando la organizacién oferta sus productos o servicios, debe definir los requisitos
de los mismos. Por norma general, en el sector, los requisitos vienen definidos en los
pliegos de prescripciones técnicas de los proyectos.

A la hora de presentar una oferta, se suelen incluir, entre otras, las siguientes consi-
deraciones: plazos, medios de ejecucién, recursos, procesos constructivos, especifi-
caciones técnicas, normativa aplicable, controles a implantar, etc.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

La capacidad de la organizacién para cumplir con los requisitos de sus productos o
servicios ofertados podrd ser demostrada, por ejemplo, con el alcance incluido en sus
certificados de calidad, los certificados de homologacion por el cliente, la inscripcion
en el registro oficial de contratistas, etc.

La organizacion realizard la revisién del contrato y dejara registrado el resultado de
dicha revisién. Dicho contrato incluye la documentacién técnica del proyecto o con-
trato de servicio (memoria, planos, pliego de prescripciones técnicas, etc.).

Se comprobara que:

* Los distintos elementos de la obra o servicio son ejecutables o se pueden cum-
plir, y que estdn claramente definidos, al igual que sus especificaciones.

¢ Cumple con los requisitos legales y la reglamentacién aplicable o aquellos que
la organizacién suscriba.
La comunicacién al cliente del resultado de dicha revision se realizard de forma feha-

ciente al representante designado oficialmente por el mismo.

La revision del contrato podra realizarse completamente antes del inicio de los tra-
bajos o por fases, en cuyo caso la revisién de cada fase debe realizarse previamente
al comienzo de la misma.

Dentro de los requisitos del producto a determinar y controlar, deberdn contemplarse
los relacionados con las actividades necesarias para el mantenimiento de las obras/
contratos hasta la entrega, asi como las correspondientes al periodo de garantia y/o
los establecidos en cada contrato de obra o servicio, hasta su extincion.

Son ejemplos de revision de requisitos los siguientes:
* Los registros del resultado de la revision del contrato.
* Las comunicaciones de cambios/modificaciones/indefiniciones.

* Los registros de modificaciones de proyecto (planos, croquis, informes).
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* Los registros de modificaciones del contrato de servicio.
* Las actas de reuniones.

* La identificacion de normativa y legislacion aplicables.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Cualquier modificacién de los requisitos inicialmente acordados debe someterse a
revisién, y se ha de transmitir la informacién a todos los implicados.

La organizacion recogerd y documentard cualquier cambio que se produzca durante
la ejecucion de la obra o servicio, bien sea a propuesta propia, aceptada por el cliente
o su representante, o por cambio de los requisitos legales o de la reglamentacién
especifica.

Se dispondra de un registro actualizado para dejar constancia de los cambios, asi
como de toda la informacién que los avale.

8.3 Diseno y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

La organizacion deberd establecer la metodologia para la planificacién, realizaciéon
y control del diseno del proyecto, cuando la responsabilidad de la misma incluya la
realizacion del proyecto (contratos de proyecto y obra).

En los casos en que se considere necesario, por la importancia y la dificultad prevista
de la actividad o por la falta de experiencia del personal que deba desarrollar los tra-
bajos, se elaborardn procedimientos especificos de ejecucion, instrucciones de trabajo
o listas de chequeo.

8.3.2 Planificacién del disefo y desarrollo

De cara al establecimiento de una adecuada planificacién, es necesario analizar las
caracteristicas del disefo o proyecto.

La organizacion debe analizar si el proyecto lo puede acometer con recursos propios
0 si es necesario apoyarse en ingenierias externas. En este ultimo caso, se debera
tener en cuenta la especializacidn, experiencia o cualquier otro criterio que pueda ser
determinante en la seleccién de la misma. De igual forma, se deberdn establecer los
compromisos contractuales necesarios al objeto de determinar, de manera inequivo-
ca, los términos de la contratacién, incluyendo alcance, plazos, costes, clausulas de
confidencialidad, etc.
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Se determinaran los responsables encargados del proyecto, asegurando que sus fun-
ciones y responsabilidades se encuentran debidamente documentadas.

Se detallardn las interfaces de los departamentos de la organizacién entre si 'y con
organizaciones externas. Se especificaran las actividades sometidas a control y la
forma de realizarlo, por medio de procedimientos, instrucciones de trabajo, listas
de chequeo, etc., asi como las reuniones a realizar para la revision y verificacion de
los trabajos.

Son ejemplos de interfaces:

* En el proyecto de un edificio, la estructura y las instalaciones, que normalmente
son proyectadas por organizaciones diferentes y que deben ser adecuadamente
coordinadas.

* En un proyecto de ferrocarril, el responsable del diseno de la infraestructura
deberd estar coordinado con el de la superestructura.

Algunas formas habituales de planificar el disefio pueden ser por medio de la defi-
nicion de:

* Las fases, etapas, tareas o actividades de las que consta un trabajo, incluyendo
las subcontrataciones cuando sean necesarias. Un medio cominmente utiliza-
do para determinar esto es documentarlas mediante un programa de trabajos
(diagrama de barras, diagrama de Gantt, método Pert, aplicaciones informaticas
de proyectos, cuadro de actividades y tiempos, etc.).

* Los hitos de control (cuando se revisa, verifica o valida).

* Los criterios de revision, verificacion y validacion, basados en la capacitacion
de las personas que realizan estas actividades, o los soportados en documentos
tales como procedimientos, instrucciones, guias, listas, etc.

* Los documentos en los que se indican las responsabilidades y autoridades
de quienes realizan el trabajo y las actividades de control del mismo (relacién de
personal asignado, organigrama, dependencias, delegacién de funciones, etc.).
Estos documentos pueden elaborarse en cada planificacién o formar ya parte
de la documentacién del sistema.

* Los documentos en los que se recogen las relaciones con los subcontratistas

y los clientes.

La planificacion del disenio y desarrollo deberd actualizarse a medida que este progrese
y haya cambios significativos en la misma.
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8.3.3 Entradas para el disefo y desarrollo

Los elementos de entrada para el diseno y desarrollo son los datos iniciales o de
partida que se identifican como necesarios para el desarrollo del proyecto o fase del
proyecto. La determinacién de los elementos de entrada se puede realizar en las fases
iniciales de los trabajos, aunque también puede ser necesaria en cualquier momento
del proceso de diseno y desarrollo.

Ejemplos de elementos de entrada para el disefio y desarrollo pueden ser o estar
reflejados en:

* Pliegos de prescripciones técnicas.

* Contratos.

e Ofertas.

¢ Normativa, requisitos legales y reglamentarios.

¢ Datos o especificaciones proporcionados por el cliente.

* Anteproyectos, datos obtenidos en otras fases del diseno y desarrollo, estudios
previos al disefio considerado, informacion de disefios previos similares.

¢ Informacién proporcionada por organismos.

¢ Compromisos voluntarios adquiridos por la empresa (por ejemplo, la soste-

nibilidad).

* Etc.

Estos elementos deben ser revisados para comprobar su adecuacion, constatando que
son completos, sin contradicciones ni ambigiiedades. Parte de esta revision puede
haberse realizado anteriormente en la fase de oferta o contrato, y en ese caso, solo
serfa necesario revisar los elementos de entrada distintos a estos.

Se debe disponer de una sistemdtica de control para toda la informacién y documenta-
ci6n inicial disponible para la elaboracién del proyecto. Debe conservarse informacion
documentada sobre las entradas del diseno y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

Durante la redaccion del proyecto se aplicardn los controles y se realizardn las revi-
siones necesarias para evaluar que el proyecto se esta desarrollando en los términos
previstos y que cumple con las especificaciones anteriormente definidas. Estas revi-
siones o controles deberdn establecerse de manera que permitan identificar problemas
o desviaciones con la suficiente antelacion como para adoptar las acciones necesarias.
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Todos los documentos o la informacién derivada de dichos controles deberdn conser-
vase convenientemente (revision de calculos, resolucion de contradicciones, comuni-
caciones mantenidas, etc.).

Revision del disefno

Una forma de realizar la revisién del disenio y desarrollo puede ser mediante reunio-
nes de seguimiento en las que estén representadas las funciones relacionadas con la
fase revisada y en las que podrian participar el cliente o los subcontratistas, dejando
constancia de ello en actas, formatos, etc. También puede revisarse de forma indivi-
dualizada por el responsable designado.

La revisién se asocia al proceso de diseno y desarrollo del proyecto, pudiendo ser
alguno de sus objetivos:

* La deteccién temprana de posibles desviaciones, problemas, errores, etc.
* La propuesta de soluciones.
* La comprobacion de la adecuacion de los resultados del proyecto a los objetivos
inicialmente establecidos.
unos ejemplos de actividades de revisién pueden ser comprobar que:
Alg jemplos de actividades d pued probar q
¢ Las soluciones propuestas en el proyecto son ejecutables.
* Las hipdtesis de partida para un cdlculo son adecuadas o razonables.

* Los datos que suministra el cliente sobre una fase de un proyecto realizada por
otro proveedor son vilidos para empezar nuestra fase.

Verificacién del disefio y desarrollo

El diseno del proyecto, una vez finalizado, deberd ser verificado al objeto de asegurar
la adecuacion de la solucion adoptada a los requisitos del proyecto o servicio, y debe
quedar documentado.

Algunos de los objetivos de la verificacién pueden ser:
* Comprobar el cumplimiento de los resultados con los elementos de partida.
* Comprobar los finales de las etapas del proyecto.
* Asegurar el camplimiento de las especificaciones contractuales y reglamentarias.

* Aprobar las fases del proyecto.
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Para ello, se pueden crear formatos especificos a tal efecto, donde se solicitard la firma
del responsable de llevar a cabo la verificacion.

Para el registro de verificaciones se pueden utilizar pautas de inspeccidn, listas de
comprobacion, protocolos o planes de pruebas, indices ampliados, etc. En ocasiones,
la verificacion se realiza de forma conjunta con el cliente, pudiéndose formalizar esta
en actas.

Algunos ejemplos de actividades de verificacién pueden ser comprobar que:

* Los documentos son coherentes entre ellos: anexos con planos y memoria,
planos con cilculos y mediciones, mediciones con presupuestos (por ejemplo,
que las armaduras obtenidas en los cilculos estin correctamente incluidas en
los planos).

* Se ha tenido en cuenta la informacién de un proyecto bdsico (dato de entrada),
asegurandose de que los cambios previstos se han contemplado en el proyecto.

* Los resultados finales (de calculos) no contradicen los requisitos de entrada, ya
sean del cliente, normativos o propios de la empresa.

Hay que aclarar que el visado que realizan los colegios profesionales no es una revisiéon
segun los conceptos y requisitos exigidos por la norma.

Validacién del disefio y desarrollo

En el sector de construccién pueden existir dificultades para realizar la validacion con
anterioridad a la entrega de la obra, porque el prototipo es la propia obra o servicio
y la comprobacidn del uso se realizarfa con posterioridad a la entrega. La legislacién
impone, en algunos casos, pruebas de carga o pruebas de instalaciones a las que se
debera hacer mencion en los pliegos de condiciones pero que, normalmente, no son
objeto del proyecto de construccion o servicio. Por tanto, en este se incluirdn cuando
contractualmente asi se exija.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

Los datos finales del proyecto estarin documentados y seran consistentes con los datos
de partida. Habitualmente, dicha documentacion consiste en la memoria y los anejos,
planos, pliegos de condiciones y mediciones, y el presupuesto o los planes de actuacién
en contratos de servicios.

Esta informacién final puede incluir detalles para la preservacion de la obra que ga-
rantice el buen estado durante su vida util (por ejemplo, los documentos con pautas
para el mantenimiento y conservacion).
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8.3.6 Cambios del disefo y desarrollo

Los cambios del disefo y desarrollo pueden surgir en cualquier etapa del proyecto, y
se deben identificar y registrar de forma adecuada. Estos pueden venir dados por el
cliente, por las partes interesadas, por modificaciones en la normativa, por el propio
desarrollo del trabajo, etc.

Se deben analizar y tener en cuenta las repercusiones y los efectos de los cambios en
el resto de las fases del disefno y desarrollo. Estos deben ser aceptados antes de su in-
clusion en el trabajo y, de ser oportunos, deben ser sometidos a los puntos anteriores
de este apartado (planificacion, revisién, verificacién y validacion).

Son tipicos ejemplos de registros los siguientes:
e ].a memoria.
* El pliego de prescripciones técnicas particulares.

* Las comunicaciones derivadas del proceso (correos electronicos de aprobacion,
revision, etc.).

¢ Formatos especificos de seguimiento del proyecto donde se reflejen aprobaciones,
validaciones, etc.
En caso de subcontratacién del proyecto, la organizacién debe establecer unas com-

probaciones del diseno y desarrollo, como por ejemplo:

* La entrega de datos de partida adecuados (tanto iniciales como los identificados
durante el proceso).

* Laaprobacion de la verificacion realizada por la ingenierfa segun la planificacion
y las entregas parciales.

* La aceptacion del proyecto.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente
En este punto se incluyen:
* La compra de productos y servicios.
* La externalizacién o subcontratacion de procesos y funciones.
* Los acuerdos con otras companias.

* Los productos y servicios proporcionados directamente a los clientes por pro-
veedores externos en nombre propio.
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Hay que tener en cuenta que el concepto de proveedor incluye tanto a suministradores
de productos como a subcontratistas, industriales y proveedores de otros servicios.

Los productos y servicios suministrados externamente que intervienen en la calidad de
los trabajos deben someterse a un control mds o menos intenso en funcién del riesgo.

La organizacion debera definir los criterios para la seleccion y evaluacion de provee-
dores, que pueden incluir el coste, la capacidad técnica, la capacidad de fabricacion,
la fiabilidad, la reputacién, la solvencia financiera, la flexibilidad para manejar los
cambios, el soporte, el servicio, etc.

El hecho de que la organizacién no tenga capacidad de decisién sobre la seleccion
del proveedor (proveedor exigido por el cliente, inico en el mercado, etc.), no es
impedimento para que la organizacion aplique el correspondiente seguimiento sobre
su actuacion.

Es conveniente que la informacion asi generada se recoja de forma sistemdtica, por
¢jemplo, en una base de datos o similar, de manera que la consulta de la valoracién
de un determinado proveedor sea lo mas rdpida posible. Asimismo, se recomienda
identificar de forma precisa la especialidad del subcontratista o la naturaleza de los
productos suministrados.

La comunicacién de los requisitos a subcontratistas y proveedores podrd realizarse
a través del contrato, el pedido, las especificaciones de compra o la documentacién
adicional. Se hace hincapié en el seguimiento de los proveedores externos incluso
previamente a la compra o subcontratacion.

La comprobacion de la adecuacién de los requisitos podra ser planificada en los co-
rrespondientes programas de inspeccion, auditorfas al proveedor, partes de recepcion,
visitas a las instalaciones del proveedor, etc., en los que se recogeran los criterios y las
pautas de recepcién, que deberan ser claros y adecuados.

El tipo y el alcance de los controles a aplicar a proveedores y servicios suministrados
externamente puede venir determinada por los riesgos técnicos, el importe econémico
o la experiencia del proveedor, entre otros. Este control se refiere, por ejemplo, a los
productos o equipos que hayan sido seleccionados en el plan de calidad.

Lo relativo al control a aplicar en los procesos de recepcion se desarrolla en el apar-
tado 8.6.

Son ejemplos de informacion documentada los siguientes:

* El registro de compras y subcontrataciones: contratos o pedidos con los pro-
veedores, 6rdenes de compra y subcontratacion.

* Los registros de evaluacién de proveedores externos: auditoria del proveedor,
sistematica de evaluacidn, listado de proveedores aprobados, base de datos,
fichas, reevaluaciones, etc.
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* Los informes de seguimiento: requisitos necesarios para asegurar la calidad.

* Los programas de puntos de inspeccion en recepcidn: controles y documen-
tacién de apoyo (requisitos contractuales o legislativos, de competencia del
personal o del producto, etc.).

8.5 Produccién y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio

Este apartado se refiere a la necesidad de que la organizacién ejecute los trabajos o
servicios bajo unas condiciones controladas de tal forma que se asegure que estos son
conformes con los requisitos aplicables.

Para ello hay que comenzar disponiendo de la informacién documentada en la que se
definan los trabajos a realizar (proyecto de la obra, planos, pliegos de prescripciones
técnicas, documentacién contractual, etc.) y en la que se puedan definir los requisitos
a cumplir. Esta documentacion de partida se puede completar con la elaboracion de
procedimientos de ejecucion, programas de puntos de inspeccion, etc., apropiados
a las actividades a realizar.

Hay que asegurarse que se dispone de los medios de seguimiento necesarios, tanto
humanos (personal de obra responsable de realizar las inspecciones) como materiales
(equipos topogrificos para replanteos, termometros para el extendido de mezclas
asflticas, etc.), asi como el empleo de servicios externos en el caso necesario (labo-
ratorios de control de calidad, entidades de control, etc.).

También hay que tener en cuenta las necesidades de instalaciones auxiliares (plantas de
hormigdn, plantas de aglomerado, etc.), asi como el empleo de maquinaria y medios
auxiliares, acorde con los trabajos y métodos constructivos a emplear.

Debe asegurarse la competencia del personal para el desarrollo de los trabajos (cua-
lificaciéon de soldadores, instaladores, etc.).

Existen determinados procesos en los que no es posible, o resulta dificultoso, realizar
actividades de seguimiento y medicidn sobre el resultado antes de su uso. Para asegurar
en estos casos ¢l resultado correcto, se pueden realizar tramites de cualificacion previa,
tanto del proceso en si como del personal y de los productos incorporados al proceso
(por ejemplo, en procesos de soldadura).

Las acciones para prevenir errores humanos pueden ser desde una cualificacion y
formacion de los trabajadores al empleo de instrucciones de trabajo o programas de
puntos de inspeccién, en los que quedardn recogidos los criterios y pautas de inspec-
cién, que deberdn ser claros y adecuados a las personas que van a hacer las inspecciones
correspondientes, asi como la automatizacion y el empleo de tecnologia que minimice
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la probabilidad de error humano. Por ejemplo, la sustitucién de elementos estructu-
rales ejecutados i situ en la propia obra, la fabricacién en instalaciones industriales y
su envio a la obra para su montaje (elementos prefabricados), el uso de herramientas
informaticas de control y gestion, etc.

Una vez que se va finalizando la ¢jecucion de las distintas partes de la obra, estas pue-
den someterse a inspecciones finales mediante listas de control, programas de puntos
de inspeccion o ensayos finales (pruebas de presion o estanqueidad de tuberias, etc.).
También pueden definirse instrucciones técnicas de conservaciéon de obra terminada,
libro del edificio y protocolos para las actividades de entrega o posteriores a la entrega,
en el caso de actividades de mantenimiento o posventa.

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

Es bastante frecuente realizar la trazabilidad en determinadas unidades o servicios que
deben llevarse a cabo, bien por reglamentacién (requisito legal) o requisito propio de
la organizacion, o bien por requisito contractual (hormigones estructurales, aceros
corrugados, elementos prefabricados, senalizacion, etc.).

Asimismo, deberd realizarse trazabilidad en las unidades o materiales siempre que el
resultado de los ensayos correspondientes relacionados con la calidad y consecuente
conformidad del mismo se obtenga con posterioridad a su puesta en obra; en estos
casos, la trazabilidad debera permitir identificar las muestras ensayadas con los lotes
o partes de obra que representan.

Para llevarla a cabo, previamente hay que identificar los lotes o localizaciones de la
obra; esta identificacién debe ser inequivoca, utilizando la establecida en el proyecto
o la que la organizacién decida.

La identificacion de los materiales sujetos a trazabilidad puede registrarse mediante
listas de recepcién de materiales, albaranes, planos, hojas de calculo, etc.

Durante la realizacion de las obras también es necesario identificar el estado de con-
formidad de los distintos materiales o unidades de obra que son sometidos al plan
de calidad en las distintas fases de la obra.

La identificacion del estado de conformidad se registrara, ademds, en los distintos
documentos de inspeccion y de control y seguimiento que se establezcan al efecto, para
controlar la realizacién de los trabajos (listas de control de recepcion, albaranes de re-
cepcién de materiales, programas de puntos de inspeccién, informes de ensayos, etc.).

De esta forma, serd posible conocer en qué parte o zona de la obra se ha colocado
cada partida de material; cudles han sido, para una partida concreta, los resultados de
las inspecciones realizadas y, en el caso de ser de aplicacion, los certificados de calidad
que lo avalan, el ensayo de control que lo ha controlado y cudl ha sido su resultado.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Para asegurar la proteccion y salvaguarda de los bienes propiedad de clientes o pro-
veedores, se podrdn establecer instrucciones de conservacién y proteccion o incluirlos
dentro de los propios controles de los programas de puntos de inspeccién de la obra.
En caso de producirse incidencias o deterioros, deberan ser registrados y comunicados
al cliente o proveedor.

Ejemplos de propiedad del cliente pueden ser los materiales, medios auxiliares, ins-
talaciones, equipos y maquinaria, la informacién confidencial, la entrega parcial del
proyecto, los elementos a conservar en obras de remodelacion, etc., para la ejecucién
de la obra.

Como ejemplo de propiedad de los proveedores externos, se pueden identificar la
maquinaria o las instalaciones de la propia subcontrata que se encuentren dentro de
las instalaciones de la obra.

8.5.4 Preservacion

Una vez que se va finalizando cada una de las partes y elementos de la obra, estos
deben ser protegidos de posibles deterioros hasta que la obra es entregada al cliente.

Se pueden crear instrucciones de conservacion de la obra terminada, en las que se
definen las acciones de proteccion que se tienen que llevar a cabo, frecuencia, res-
ponsables, etc.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Una vez que las obras finalizan y son entregadas al cliente, hay que tener en cuenta
una serie de compromisos posteriores, periodos de garantias legales u otras obliga-
ciones contractuales.

Para la retroalimentacidn del cliente, véase el apartado 9.1.2.

8.5.6 Control de los cambios

Durante la realizacién de los trabajos se pueden producir cambios en los requisitos
iniciales de la obra, modificaciones planteadas por el cliente u originadas como con-
secuencia de indefiniciones o carencias del proyecto, cambios normativos, etc.

Los cambios deben tenerse en cuenta para asegurar que los trabajos o servicios sean
conformes con los requisitos del cliente. Para ello serd necesario adaptar cada una de
las fases del control de la produccién y prestacion del servicio a la nueva situacion.
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Una vez aprobado el cambio, deberd adecuarse la programacién de trabajos, los pro-
gramas de puntos de inspeccion, las lotificaciones de los ensayos de control, los
requisitos de calidad de los materiales, los recursos necesarios, etc.

8.6 Liberacién de los productos y servicios

En el sector de la construccion, el término “liberacion” se corresponde con el concepto
de entrega al cliente del producto o servicio.

Se dispone de diferentes mecanismos que nos permiten asegurar, antes de su entrega,
la conformidad de los productos y servicios con los requisitos especificados, entre
los que podemos mencionar, entre otros, los ensayos de materiales, las pruebas
finales, las ordenes de trabajo, los registros de inspeccion, los programa de puntos
de inspecciodn, etc.

Es frecuente incluir en los programas de puntos de inspeccion los controles finales
necesarios para verificar la conformidad final que permita la entrega de la obra (o
distintas partes de la misma). En el caso de la prestacion de servicios, es frecuente el
empleo de listas de chequeo finales con el mismo fin.

Es importante que estas medidas de control se planifiquen adecuadamente y que se
conserve toda la documentacion derivada de las mismas, incluyendo la informacién
del responsable de la liberacién final del producto o servicio.

8.7 Control de las salidas no conformes

La organizacion debe definir una metodologia para identificar y tratar los produc-
tos y servicios que no sean conformes, entendiendo como no conforme aquel que
incumple los requisitos aplicables. La identificacién de los productos y servicios no
conformes también se puede producir tras la entrega al cliente del producto o servicio.
Dicha metodologia incluird las acciones de identificacion del producto o servicio no
conforme, o parte del mismo, para evitar su uso indebido.

La organizacion debe registrar y conservar la informacién documentada de la des-
cripcion de la no conformidad, su localizacidn, el tratamiento, los responsables, etc.

Para tratar las salidas no conformes, la norma indica varias opciones. En el sector
pueden darse estos casos:

a) La correccion (reparacion de coqueras en estructuras de hormigén, escarifica-
cién y recompactacion de una tongada de terraplén, refuerzo de una estructura
metidlica, repintado de fachadas, etc.).
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b) La separacion, contencion, devolucion o suspension de la provision de pro-
ductos y servicios (devolucién de un elemento prefabricado, rechazo de una
cuba de hormigdn que ha superado el tiempo mdximo, etc.).

¢) La autorizacién bajo concesion del cliente: esta consiste en la aceptacion del
cliente del producto o servicio tal y como se ha obtenido (por ejemplo, un
lote de hormigdn estructural con resistencia estimada no apta y aceptado por
el cliente).

Sea cual sea el tratamiento de la salida no conforme, debe registrarse y conservarse
como informacién documentada. Esta informacién es una de las posibles entradas
para el proceso de acciones correctivas (véase el apartado 10.2 “No conformidad y
accion correctiva®).

Son ejemplos de informaciéon documentada los siguientes:
* Registros sobre planillas de control.

* Registros sobre hojas de inspeccion (registros asociados a PPI, partes de ins-
peccion, etc.).

* Registros sobre planos.

* Registros sobre croquis.

* Registros sobre albaranes.

* Certificados de ensayos.

* Informes de no conformidad.

* Registros informdticos, graficos, etc.
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9 Evaluaciéon del desempeno
9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién
9.1.1 Generalidades

La empresa debe seleccionar los procesos para el seguimiento y medicién, definiendo
los controles a efectuar, los plazos, los responsables y los criterios de aceptacion o
rechazo.

Se guardardn los registros documentados tanto de las inspecciones realizadas como
del analisis y evaluacién periddica realizados de dicho seguimiento, de acuerdo a lo
indicado en el apartado 7.5.3.

Son ejemplos de actividades sujetas a seguimiento y medicion:

Proceso Actividad Registro
Compras Evaluacién de proveedores | Registro de evaluacién
Planificacién estratégica Satisfaccién del cliente Encuestas de fin de obra
Ejecucion de actividades Ejecucion de solera Programas de puntos de
de obra inspeccién
Formacién Imparticiéon de cursos Evaluacién de la eficacia

de la formacién

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La medicion de la satisfaccion del cliente debe determinarse de manera que se definan
las fuentes de informacion (tales como las quejas, los cuestionarios, la comunicacién
directa, la informacién de usuarios, los estudios sectoriales o la informacién publica-
da en periddicos, revistas u otros medios), las responsabilidades, el tratamiento y el
andlisis. Deberd evidenciarse el seguimiento y el analisis de los resultados obtenidos.

Se entenderdn cumplidas sus necesidades y expectativas en la medida en que se dé
cumplimiento a sus requisitos.

Son ejemplos de informacién documentada que puede ser utilizada como evidencia:
* Los informes de apertura y seguimiento de reclamaciones y quejas.

* Los registros del resultado de la medicién de la satisfaccién del cliente (encues-
tas, entrevistas, cuotas de mercado por tipo de cliente, certificados de buena
ejecucion, premios, etc.).

* Los informes de analisis periddicos.
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* Los estudios sectoriales, la informacién de prensa, etc.

* En contratos de servicios, los registros de rendimientos, de los tiempos de
respuesta, del niimero de averifas por kilémetro de red, etc.

9.1.3 Andlisis y evaluacién

1 ur imi I rdn ser analizados
Los datos obtenidos durante el seguimiento de los procesos debera

para evaluar la eficacia del sistema y determinar las actuaciones que consigan la mejora
continua del mismo.

Un ejemplo de evaluacion de los datos obtenidos es el andlisis periddico a través de

indicadores.

Ejemplos tipicos de indicadores en el sector de la construccién son los siguientes:

. Férmula . . Valor de
Proceso Indicador X Periodicidad X Responsable
de calculo referencia
% de ofertas Director de
Efectividad de | adjudicadas / ) 0 .
Ofertas AP Trimestral 3% estudios y
adjudicacién Ofertas .
presemodos contratacion
% de coste de
Reclamaciones Coste de reclamaciones Anual 1% Director
reclamaciones | recibidas / Cifra ° de calidad
de negocio
% de coste de
Coste de las no | correccién Director
No conformidades ” ) Cuatrimestral [0,01% )
! conformidades |de NC / Cifra de | ~"™" ° de calidad
negocio
El 80% de
las encuestas
) . C Valor del aspecto reablldos .
Satisfaccién Indice de evalta el Director
) . ., evaluado por el | Anual )
de clientes satisfaccién aspecto por de calidad

cliente

encima de 7
(sobre valor
méximo de 10)

La conformidad con los requisitos del producto o servicio se podra analizar a través
de las estadisticas de no conformidades, quejas, partes de incidencias, no confor-
midades detectadas en las auditorifas internas y reclamaciones, asi como por medio
de los resultados de ensayos, registros de seguimiento y experiencias de obras o
contratos de servicios similares.
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La satisfaccion del cliente se podrd analizar a través del resultado de encuestas, estudios
de reclamaciones, indices de contratacién, rendimientos de los servicios, etc.

El andlisis de la informacion de proveedores se podra realizar a través de evaluaciones
iniciales y finales, comunicaciones con los proveedores, etc.

Se debe evaluar, asimismo, la eficacia de las acciones establecidas en la fase de plani-
ficacién, tal y como se establece en el apartado 6 “Planificacién”.

En lo relativo a riesgos y oportunidades identificados, se debe evaluar el grado de
eficacia de las acciones adoptadas para afrontarlos.

El andlisis sobre la necesidad de mejoras en el sistema de gestién de la calidad debe
permitir establecer oportunidades de mejoras del sistema de cara a su andlisis poste-
rior, por ejemplo, en la revisién por la direccién.

9.2 Auditoria interna

Las auditorias internas deben ejecutarse de acuerdo a una planificacion establecida
por la empresa, siendo un elemento esencial de entrada en la revisién por la direccion.

El personal que realiza esta funcién puede pertenecer a la propia organizacion o ser
externo a ella. Se definira la competencia necesaria para realizar esta funcién. La
seleccion de auditores debe garantizar la objetividad e imparcialidad del proceso de
auditoria.

Debe mantenerse informacion documentada de las auditorias y de sus resultados
(informes, comunicaciones, no conformidades y observaciones, seguimiento de ac-
ciones y su cierre).

9.3 Revisiéon por la direccion

La alta direccién deberd revisar el estado, adecuacion vy eficacia del sistema de la ca-
lidad, en relacién con la estrategia de la organizacion.

La revision del sistema debera realizarse a través de algiin mecanismo periddico que
garantice la correcta implantacion del sistema, mediante la evaluacién de los resultados
de los pardmetros de control establecidos que, como minimo, deben ser los incluidos
en el requisito 9.3.2 de la norma, ademds de los que la organizacion considere incluir,
como por ejemplo, la formacidn, la informacién sobre el desempeiio de otros sistemas
implantados en la organizacion, etc. (entradas).

El resultado de la revision (salidas) debera estar documentado e incluir las decisiones
y acciones relacionadas con los requisitos del apartado 9.3.3.
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La revision del sistema se efectuard a intervalos planificados (normalmente cada afno)
y se conservara informacién documentada. Los registros de revision se mantendrdn
de acuerdo a lo indicado en el apartado 7.5.3.

Como resultado de la revision por la direcciéon, puede ser necesaria la modificacion
del sistema de gestion de la calidad.
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10 Mejora
10.1 Generalidades

Las actividades de andlisis y evaluacion sobre los elementos del sistema de gestion de
la calidad, que establecen los apartados 9.1.3 “Analisis y evaluacion” y 9.3 “Revisiéon
por la direccién”, deben ofrecer oportunidades para realizar mejoras en tres puntos
tfundamentales:

* La eficacia y la eficiencia de los procesos.
* La calidad del producto o servicio.

¢ La satisfaccidon del cliente.

Habitualmente, estas acciones se acometen en el sector, aunque no se documentan
ni se realizan de una forma sistemadtica.

10.2 No conformidad y accién correctiva

En la version actual de las normas de sistemas de gestion se ha eliminado el requisito
de establecer acciones preventivas, al incluirse el andlisis de riesgos y oportunidades
como herramienta preventiva del sistema de gestion. De esta forma, la implantacion
del propio sistema de gestion, con el enfoque a riesgos y oportunidades, es una accion
preventiva en si misma.

Las no conformidades (incumplimientos de requisitos especificados) pueden ser de
muy diferente naturaleza y relevancia. En funcién de ello, la organizacién puede es-
tablecer diferentes sistematicas de registro, tratamiento y andlisis de las causas.

Por ejemplo, si existieran no conformidades de resolucion inmediata, no repetitivas
y con un bajo impacto en el sistema de gestién de la calidad (por ejemplo, el proctor
de una tongada por debajo del limite permitido o la falta de herrajes en una puerta),
puede determinarse para su registro y evaluacion un soporte documental mas sencillo
e integrado con la operativa.

Se debe establecer una metodologia para identificar y analizar las causas, definir las
responsabilidades y tratar, corregir y hacer frente a las consecuencias de las no con-
formidades sobre:

* Productos y servicios no conformes.
* Requisitos del sistema de gestion y sus procesos.

* Requisitos de la Norma UNE-EN ISO 9001:2015.
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Deben estar definidas las responsabilidades para el registro y andlisis de las no confor-
midades, asi como quién tiene autoridad para aceptar, rechazar, reprocesar o reclasi-
ficar los productos y servicios. Las responsabilidades, en determinados casos, pueden
exceder el dmbito de la obra o servicio.

Una reclamacion puede no implicar una no conformidad, pero debe ser atendida,
tratada y registrada, y evaluada la necesidad de acciones para eliminar las causas. La
organizacion debe establecer un proceso para el tratamiento y registro de las reclama-
ciones realizadas sobre los productos, procesos o servicios cubiertos por el sistema de
gestion certificado, asf como de las acciones correctivas a que dieran lugar.

Registros tipicos

Registros sobre planillas de control

Registros sobre hojas de inspeccién (registros asociados a PPI,
partes de inspeccion, etc.)

Registros sobre planos

Registros sobre croquis

Registros sobre albaranes

Certificados de ensayos

Informes de no conformidad

Del andlisis de la no conformidad se debe decidir la necesidad de establecer acciones
correctivas para evitar que se vuelva a producir, orientindolo a la raiz y la causa de la
no conformidad del producto o servicio, y dejando evidencia mediante informacién
documentada.

La implementacion de la acciéon correctiva requiere de planificacion y seguimiento
de medidas adoptadas, plazos, responsabilidades, recursos, cambios en el sistema de
gestion, etc. Uno de los aspectos que pueden ser revisados es la posible minoracién
de los riesgos identificados, pero también puede dar lugar a nuevos riesgos y opor-
tunidades.

El cierre del proceso es la comprobacion de la eficacia de la accién correctiva tomada,
disponiendo de evidencias que nos ayuden a hacer seguimiento de los puntos débiles
del sistema de gestion.

Registros tipicos

Informes de accién correctiva

Registros informdticos y fotogréficos
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10.3 Mejora continua

Como resultado del analisis de la implantacién, adecuacion vy eficacia del sistema
mediante analisis periddicos, la organizacién adoptard acciones para una mejora con-
tinua del mismo.

Para ello, se partird como minimo de los resultados de:
¢ La satisfaccién del cliente.

¢ La informacion aportada del seguimiento y medicion del sistema.

Las auditorfas internas y externas.

Las no conformidades y las acciones correctivas.

* La revision por la direccion.






Eijemplo de aplicacion
a una obra

A continuacién, se relacionan los procesos mas habituales que suelen ser implantados
en una obra. La organizacién decidird en qué soporte se desarrollaran (aplicacion
informdtica, plan de calidad tipo...), asi como la estructura de dicho contenido.

Muchos de los requisitos se pueden determinar a nivel de organizacion o a nivel de
obra.

* Datos de la obra.
¢ Documentacion de referencia.

* Alcance (se relacionard las unidades de obra, materiales y servicios que estin
sometidos a autocontrol en el plan de calidad de la obra).

* Planificacién de la gestiéon de la calidad de la obra:

— Identificacion de las cuestiones internas y externas del contexto de la
obra.

— Identificacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
de la obra.

— Identificacion de riesgos y oportunidades e implantacién de acciones
para abordarlos.

(En funcién de la metodologia empleada por cada organizacion, se describird
en el plan de calidad de la obra cémo se van a implantar las acciones para
abordar los riesgos y oportunidades derivados del andlisis del contexto y los
requisitos de las partes interesas relevantes de la obra.)

— Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos (de empresa o parti-
culares de la obra).

71
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* Apoyo:

— Recursos:

*

Personas y competencias (organigrama, distribucién de funciones, com-
petencia del personal de la obra, reconocimiento de firmas...)

Infraestructura (maquinaria propia, software. .., necesarios para la opera-
cion de los procesos operativos de la obra).

Ambiente para la operacion de los procesos (generalmente, se detalla-
rdn en los documentos que recojan las inspecciones sobre las unidades de
obra-PPIs).

Recursos de seguimiento (recursos humanos, equipos, actividades y mé-
todos para comprobar la conformidad de las unidades de obra).

Recursos de medicion (equipos topogrificos, basculas...).

Trazabilidad de las mediciones (requisitos de calibracién, verificacion,
mantenimiento..., de los recursos de medicion).

— Comunicacién (la empresa tendra que definir cémo se comunica en el dm-
bito de la obra: DF/proveedores/personal de obra y su organizacién/...).

- Informacién documentada y su control (en el dmbito de la obra; por
¢jemplo, control de planos, croquis...).

* Operacioén:

— Planificacién y control operacional.

— Requisitos para los productos y servicios:

*

*

¢

Comunicacion con el cliente (dentro de las comunicaciones, se definirdn
aquellas relacionadas con el cliente o sus representantes: DF/DO para
disponer de la informacién necesaria sobre los requisitos del proyecto;
por ejemplo, a través de correos electronicos, actas de obra...).

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios (antes
de la obra se debe de conocer los requisitos de proyecto).

Revision y cambios de los requisitos para los productos y servicios
(revisién de contrato-indefiniciones-modificaciones...).

— Diseno y desarrollo de los productos y servicios (solo aplicable en caso
de proyecto y obra).
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— Control de los procesos, productos y servicios suministrados externa-
mente:

+ Tipo y alcance de control (relacién de PPIs, criterios de control de
¢jecucion, plan de recepcidn de materiales, especificacién de materiales,
pruebas finales, plan de ensayos...).

+ Informacion para los proveedores externos (se le informard de los
requisitos que cumplird su personal, producto o servicio, asi como de
las operaciones de inspeccidn que la obra realizara para verificar que se
cumplen; por ejemplo, homologacién de soldadores, especificacion del
material, especificacion de la actividad, acreditacion de laboratorios...).

— Produccion y provision del servicio:

+ Control de la produccién y de la provisiéon del servicio (planificacion
y seguimiento de las actividades de ejecucion, materiales...).

+ Identificacién y trazabilidad (la organizacién definird cémo garantiza los
requisitos de identificacion y trazabilidad de los materiales que lo exijan;
por ejemplo, requisitos de identificacion de la ferralla armada, identifica-
cion de las cargas de soldadura, trazabilidad del hormigon...).

¢ Propiedades pertenecientes a los clientes o proveedores externos y
su preservacion (se determinard cémo se custodian estas propiedades del
cliente o los proveedores externos, especialmente detallando las medidas
preventivas en el acopio).

¢ Actividades posteriores a la entrega.

— Liberacion de los productos y servicios (puede ser a nivel de unidad de
obra, tramo de obra o final de obra; implica entrega de documentacion al
cliente/DEF...).

— Control de las salidas no conformes (se definird la identificacién y el tipo
de tratamiento que se le aplicard a las unidades de obra ejecutadas que no
son conformes con los requisitos que debe cumplir).

* Evaluacién del desempeno:

— Auditoria interna.

* Mejora:

— No conformidad y accién correctiva (deficiencias, no conformidades vy, si
procede, acciones correctivas).
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