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INTRODUCCION

Todo lo relativo a la calidad se esta convirtiendo en un tema cada vez mas
importante para las empresas debido a unos clientes cada vez mas exigentes
que obligan a éstas a adaptarse a las exigencias del mercado implantando
Sistemas de Gestion de Calidad que satisfagan las expectativas y necesidades
de los clientes ademas de los requisitos reglamentarios y legales relativos a sus
actividades.

Los Manuales son los documentos basicos de los Sistemas de Gestion de la
Calidad. Entre otras muchas cosas detallan la Politica de Calidad, estructura
basica de la organizacion, informacion de auditorias y gestion de la
documentacion adoptadas para una gestion de la calidad eficiente siguiendo las
directrices de una Norma ISO 9001, utilizada como modelo de referencia.

A través de estos Manuales se especifican los requisitos del Sistema de Gestion
con la finalidad de que la organizacion demuestre, por un lado, su capacidad
para proporcionar de forma eficiente los servicios e instalaciones que satisfagan
tanto los requisitos de sus clientes como los reglamentos aplicables, y por otro,
la de mejorar continuamente a través de los procesos de medicion, seguimiento
y mejora continua.

Con la Implantacién de un Sistema de Gestion de Calidad las organizaciones
pretenden consolidar los procesos que componen sus actividades y mejorar la
eficacia de los mismos.

Resumiendo, el objetivo de una empresa que implanta tal Sistema es ganar
seguridad, y obtener un aumento de rentabilidad tanto econdmica como también
en el tiempo empleado. Para ello es indispensable la colaboracion y activa
disposicion de todos los integrantes de la empresa. Asi, al aumentar la calidad,
el cliente percibira este cambio y la empresa obtendra mayores beneficios.

Por ello se hace necesario que todos los integrantes de la empresa estén
convenientemente informados en cuanto a los objetivos basicos del sistema de
calidad implantado. Si esto no fuese asi, el sistema de gestion careceria de
utilidad. Una vez implantado debe comprobarse su correcto funcionamiento
mediante una pre-auditoria con personal correctamente cualificado para ello.
Finalmente, se producird otra pre-auditoria en la que se realizard una
certificacion del sistema de calidad disefiado. Una vez realizada esta, y habiendo
obtenido un resultado positivo, la empresa esta en disposicion de realizar ya una
auditoria de certificacion.

Por otro lado, el actuar bajo el esquema ISO 9001 aportaria, entre otras cosas,
control a la organizacion a la hora de llevar a cabo sus servicios disminuyendo
los riesgos que pueden surgir durante su prestacion y provocando, por tanto, un
aumento de la produccion, asi como de la fidelidad por parte de los clientes.

RICARDO SANCHEZ- TEMBLEQUE MONTERO 5
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En el contexto que acabamos de exponer, los objetivos principales de este
trabajo de fin de grado son:

Realizar el proyecto de implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2015 en la empresa Pinatar Arena Football Center S.L. Sin pretender
conseguir la implantacion del mismo en la organizacion. De la cumplimentacion
de este primer objetivo principal se derivan los siguientes:

- Profundizar en el cumplimiento de la normativa de calidad ISO 9001:2015.

- Aplicar la normativa 1ISO 9001:2015 en una empresa.

- Adquirir experiencia en la implantacion de un sistema de gestion de
calidad.

Para lograr estos objetivos, en primer lugar, se revisara la literatura referente a
la historia y caracteristicas del sistema de gestion de calidad segun la norma ISO
9001 vy su certificacion. En segundo lugar, se realizara un diagnostico actual de
la empresa y por ultimo se desarrollara el Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2015.

Todo esto permitiria a la organizacién, en el caso de que en un futuro decidieran
implantarlo, mejorar la calidad de los servicios respondiendo asi a las
expectativas de sus clientes y consiguiendo su lealtad como medio para mejorar
su competitividad en el mercado.

El trabajo de fin de grado se ha estructurado en 2 partes:

La parte I, consta de 5 capitulos en los que se hace una introduccion y resefa
histérica acerca de la calidad y los sistemas de gestion de la calidad; también se
hace referencia a los costes de la calidad, la norma ISO 9001 asi como a las
certificaciones y su evolucion a lo largo de los afios.

La parte Il, corresponde a los Manuales de Procesos, Gestidn de Auditorias
Internas y Elaboracion de la Documentacion de Pinatar Arena Football Center
S.L. En esta parte se describen desde los pasos generales que sigue la empresa
para la implantacion del sistema de gestion de la calidad, asi como los
procedimientos de control especificos segun lo planteado por la norma ISO
9001:2015.

Por dltimo, se incluye un apartado denominado Resultados y conclusiones
donde se comentan los resultados y conclusiones propiamente dichos a los que
he podido llegar tras la realizacion del trabajo de fin de grado.

RICARDO SANCHEZ- TEMBLEQUE MONTERO 6
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1. Calidad

1.1 Introduccién histérica

Aunque podamos creer que la calidad es un fenébmeno actual por el que las
empresas han empezado a interesarse en el siglo XX, no hay nada mas lejos de
la realidad. Existe constancia de que ya en la Edad Media los artesanos eran
condenados cuando vendian algun producto en mal estado. La escasez de
alimentos y alto coste de los bienes de consumo al ser realizados de forma
totalmente artesanal hacian que no aprovechar correctamente cualquier recurso
fuese considerado un grave delito (Rickert,1948).

A pesar de ello “la gestion de calidad” como es entendida hoy en dia si que
empieza a forjarse a partir del siglo XX.

Frederick W. Taylor (1856-1915) a comienzos de siglo desarroll6 una serie de
métodos destinados a aumentar la eficiencia en la produccion. Esta forma de
gestion conocida como “Taylorismo”, en la que los trabajadores eran
considerados como “maquinas con manos”, estaba todavia muy alejada de la
concepcion actual de calidad, pero fue una primera aproximacién a la mejora del
proceso productivo.

Walter E. Shewart (1891-1967), en 1931, lanza su trabajo “Economic Control of
Quality of Manufactured Products”, base de la aplicacion de la estadistica a la
calidad, utilizado por otros estudiosos de época para posteriores desarrollos en
gestién de calidad. Ademas, el ejército de los Estados Unidos decidié aplicar
muchas de sus ideas para la fabricacion de maquinaria de guerra en serie.

Posteriormente las ideas de Shewart, Juran, Deming (que en la actualidad da
nombre al premio mas importante en el &mbito de la gestion de calidad, Premio
Deming) y otros precursores de los primeros pasos de la gestion de calidad
moderna empiezan a interesar a los japoneses y ante la negativa de la industria
americana a aplicar sus trabajos comienzan a trabajar en Japon consiguiendo
grandes resultados.

A finales de los afios 70, comienzo de los 80, la industria occidental se da cuenta
de la desventaja que sufre respecto a los productores japoneses y comienza a
aplicar sus filosofias de gestion. Los consumidores empiezan a demandar
productos de mas calidad a precio competitivo y es entonces cuando surgen las
primeras normas que regulan la gestion de calidad.

En la actualidad parece que la industria occidental ha reducido las diferencias
con la industria japonesa y han surgido nuevas ideas respecto a la gestion de
calidad. Las normas ISO obligatorias en numerosos sectores industriales.
Ademas de la apariciébn de nuevos modelos de gestion como el de Excelencia
Empresarial de la EFQM o el Baldrige de Estados Unidos, ya que el cliente es
consciente de la importancia de la calidad y cada vez lo exige mas a los
fabricantes (Nebrera, 2016).

RICARDO SANCHEZ- TEMBLEQUE MONTERO 8
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1.2 Del control de la calidad a la excelencia empresarial

Con el paso del tiempo la gestion de calidad ha ido evolucionando incorporando
nuevas ideas y eliminando las que se han ido quedando obsoletas. Podriamos
decir que ha pasado por cuatro etapas, correspondiendo cada una de ellas a un
escalon mas para llegar hacia la gestion de calidad actual. Estas cuatro etapas,
enumeradas por numerosos expertos en la materia, son:

1) Control de la calidad (Calidad = conformidad con las especificaciones)

2) Aseguramiento de la calidad (Calidad = aptitud para el uso)

3) Calidad Total (Calidad = Satisfaccion del cliente)

4) Excelencia empresarial (Calidad = Satisfaccion de los clientes y eficiencia
econémica)

1) Control de calidad:

El departamento de gestiéon de calidad de la empresa se encarga de la
verificacion de los productos mediante muestreo o inspeccion 100%. Mediante
este sistema se procura que no lleguen productos defectuosos a los clientes y
evitar la aparicion de errores.

La direccion todavia no considera la calidad como un tema de importancia
estratégica para la empresa centrandose sobre todo en el tema del marketing.
Se queja del alto coste que supone la garantia de los productos y los rechazos,
pero todavia nos es consciente del coste real que estos errores suponen para la
empresa.

Son caracteristicos de esta fase los elevados costes de inspeccion, la inspeccion
100 %, la presencia de un departamento de control de calidad dependiente del
de fabricacion y la baja participacién entre otros.

2) Aseguramiento de la calidad:

La direccién de la empresa, bien debido a la exigencia de un cliente importante
0 por convencimiento propio de que es bueno para la empresa, se da cuenta de
la importancia que la calidad tiene para la empresa y empieza a plantearse el
implantar un sistema de gestién de calidad, como, por ejemplo, el basado en las
normas ISO 9000.

De momento lo Unico que se busca es la certificacion del modelo de calidad que
emplea la empresa por lo que la calidad, en esta fase es, considerada como una
ventaja competitiva pero no como una inversion.

RICARDO SANCHEZ- TEMBLEQUE MONTERO 9
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Aparece el departamento de calidad como un departamento independiente,
aunque en ocasiones todavia dependiente del departamento de marketing o de
produccion.

Se intentan expandir las ideas de gestion de calidad a todos los departamentos
de la empresa.

Se redacta el manual de calidad y se escriben y utilizan procedimientos.
3) Calidad total:
La calidad total busca un alto nivel de calidad en cuatro aspectos:

e Calidad del producto
e Calidad del servicio
e Calidad de gestion

e Calidad de vida

La calidad total supone un gran cambio en la cultura de la empresa. La direccion
es responsable de liderar este cambio concienciando que la calidad es
responsabilidad de todos y atafie a todos mediante la implantacién de un sistema
de mejora permanente y de un sistema de gestion participativo.

Se busca la mejora de la calidad en todos los eslabones de la cadena de valor
del producto por lo que aparece la figura del cliente interno y externo. Para ello
dado que el proveedor es una parte importante en nuestra cadena se intenta que
colabore con la empresa.

Se utiliza el autocontrol, ya que como ahora el personal es consciente de la
importancia de la calidad, la mejor forma de comprobarla en nuestros productos
es a través del propio personal. Para ello se emplean técnicas de control
estadistico, que ahora, son conocidas por todo el personal de la empresa.

4) Excelencia empresarial

Podemos entender el modelo de excelencia empresarial como una adaptacion
del modelo de calidad total (Origen Japonés) a las costumbres occidentales.
Actualmente existen dos modelos ampliamente aceptados que son un
complemento de las normas ISO 9000 y son el Baldrige en Estados Unidos y el
de la EFQM en Europa, centrados en la importancia que supone las relaciones
con los clientes y los resultados de la empresa.

(Nebrera,2016)
1.3 Importancia de la calidad

En un principio los fabricantes no necesitaban diferenciarse ya que los clientes
compraban lo que les diesen, pero esta situacion acabd pronto. Posteriormente
los fabricantes pensaron que los clientes comprarian siempre el producto mas
barato, buscaron por ello diferenciarse de sus competidores mediante el precio.

En la actualidad, los clientes pueden elegir debido a la gran oferta que existe, y
lo hace en la mayoria de los casos en funcion de la calidad de los productos.
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Ademas, a largo plazo, mejorando la calidad de nuestros productos se reduce
su coste real del siguiente modo: al aumentar la calidad del producto, su disefio
y su facilidad de fabricacion, el producto es mas sencillo de producir y se
desperdicia menos materia prima. Como consecuencia de ello, los costes de
fabricacion bajan. Ademas, al utilizar personal mejor formado, es mas flexible y
adaptable a las necesidades de la empresa. Esto permite bajar nuestros precios
y por tanto aumentar nuestras ventas, reiniciando el ciclo.

Aumento del
beneficio

Figura 1. Ciclo de la calidad.
Fuente: Adaptacion Figura sin numerar de Nebrera, 2016.

1.4 Definiciéon de calidad

Segun David Garvin (1988), “Un producto de calidad es sencillamente aquel que
satisface las expectativas del cliente al menor coste”.

Esta definicion presenta tres conceptos claves dentro de la gestién de la calidad
moderna: expectativas, cliente y menor coste.

Expectativas: Un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas
del cliente. Si un producto no las cumple todas, el cliente no estara satisfecho
ya que el producto no responde tal y como €l queria. Del mismo modo si el
producto sobrepasa las expectativas del cliente estara realizando una serie
de funciones que tampoco eran las que realmente el cliente demandaba,
aunque este Ultimo supuesto no siempre tiene porqué ser negativo.

Cliente: un cliente es toda persona que tenga relacion con nuestra empresa.
Existen clientes internos y clientes externos. Los externos son aquellos que
compran nuestros productos. Los internos son los propios trabajadores de la
empresa, los proveedores, acreedores etc.

Menor coste: EI modelo de Excelencia empresarial les concede una gran
importancia a los resultados de la empresa y manifiesta que se deben tener
en cuenta. Ademas, el cliente siempre buscara el producto que cumpla sus
expectativas a menor precio, aunque no se debe considerar el precio
solamente al principio de la vida del producto (precio de venta) sino a lo largo
de ésta.
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Esta definicion es la mas usual para definir calidad, aunque existen otros autores
gue defienden otras concepciones.

Una de las mas modernas y con mas aceptacion es la del ingeniero y estadistico
japonés Taguchi (1924-2012) segun la cual: “Un producto de calidad es aquel
gue minimiza la pérdida para la empresa y la sociedad”.

Enfocando la definicion de calidad mas hacia los procesos que hacia los
productos, Philip Crosby (1926-2001), nos da la siguiente definicibn muy
relacionada con la calidad total: “Calidad es hacer las cosas bien a la primera”
(Nebrera, 2016).

1.5 Parametros de calidad
e Calidad de disefio:

La calidad de disefio engloba todas las funciones y caracteristicas de un
producto. Es frecuente pensar que la palabra calidad se refiere tan solo a este
aspecto.

Un producto tendra calidad de disefio elevada cuando consiga cumplir las
expectativas del consumidor en los aspectos que éste elija.

Clarifiguemos este concepto con un ejemplo: El comprador de un coche de la
marca Mercedes buscara satisfacer las expectativas de velocidad, prestigio,
elegancia, espacio etc. Por otro lado, el comprador de un pequefio coche urbano
buscard que sea pequefio para poder aparcar con mayor facilidad y que
consuma poco entre otras expectativas.

Aunque parezca dificil de entender el coche urbano, para su comprador, no tiene
peor calidad de disefio que el Mercedes ya que satisface las expectativas que el
consumidor buscaba conseguir con él.

Podriamos decir que aumentar la calidad de disefio de un producto lo encarece.
Un coche que corre mas cuesta mas que uno que corre menos.

e Calidad de conformidad:

La calidad de conformidad mide el grado en el que se cumplen las
especificaciones del producto. Para que este tipo de calidad exista es necesario
gue anteriormente haya un disefio o patrén con el que medirse.

Este tipo de calidad también esta relacionada con la fiabilidad o cumplimiento de
las expectativas del cliente en el tiempo determinado o especificado para ello.
Por ejemplo: si el consumidor compra un secador de pelo barato y se le rompe
a los dos afios es probable que compre otro igual sin embargo si compra un
secador de la marca “Bosch” (de las mejores del mercado) y este se le rompe a
los dos afios quedara desilusionado y dudara seriamente si volver a comprarlo.
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Por lo tanto, lo que espera el cliente influye en el grado de fiabilidad que se le va
a pedir a un producto por lo que la calidad de conformidad también se tiene que
adaptar a lo que el cliente espera.

Una alta calidad de conformidad es mas barata para el fabricante ya que reduce
los costes derivados de rechazos, desechos, inspeccion entre otros, por lo que
los costes totales se reducen. Aunque para cumplir esto son necesario unos
gastos mayores en disefio, maquinaria etc. (Nebrera, 2016).

2. Costes de calidad; Clasificacion de los costes.

Los costes de la calidad son los desembolsos que tiene la empresa para
asegurar y garantizar la calidad de sus productos o servicios, asi como las
pérdidas sufridas cuando no se logra la calidad.

Dentro de los costes de calidad encontramos dos categorias principales:

1) Costes de conformidad: Son los costes voluntarios en los que la empresa
incurre para detectar o evitar que se produzcan defectos, o lo que es lo mismo
costes de no conformidad.

Estos costes pueden dividirse a su vez en:

e Costes de deteccion: son los costes de inspeccion y control.
e Costes de prevencion: son los costes incurridos para evitar que se produzcan
defectos.

2) Costes de no conformidad: Son los producidos como consecuencia de
defectos o fallos. Estos costes pueden dividirse a su vez en:

e Costes de anomalias internas: son los costes en los que se incurre mientras
el producto esta dentro de la empresa o bajo su control.

e Costes de anomalias externas: son los costes producidos después de la
entrega del producto.

Los principales costes respecto a las anomalias internas son:

- Rechazos y mermas: Es el coste de los productos o piezas eliminados por
defectuosos y que no pueden ser servidos al cliente o utilizados en el
proceso. Pueden ser eliminados durante la produccion o una vez
terminados.

- Retoques y reparaciones: Es el coste de las operaciones que se realizan
sobre producto no conforme para hacerlo conforme a las especificaciones
y permitir su envio al cliente.

- Compras inutilizables: El coste de los productos o materias primas que no
pueden utilizarse como estaba previsto debido a errores de
aprovisionamiento o cambios en el disefo.
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Averias de los equipos: El coste de las paradas de maquina o averias
producidas por mal uso, defecto de mantenimiento, etc.

Desvalorizacion del producto: Cuando su precio de venta disminuye por
defecto de fabricacidon o por sobreproduccion (se fabrica mas producto del
gue se puede vender).

Rotura de stock: Se produce cuando la empresa se queda sin producto,
lo que supone que tenga que parar la produccién (si se queda sin materia
prima o materiales) o perder ventas (si se queda sin producto terminado).
Contaminacién: Las inversiones y gastos de explotacion de las
instalaciones de descontaminacion que tenga que hacer la empresa.
También se incluyen aquellas multas que pueda tener por contaminacion
o vertidos ilegales.

En cuanto a las anomalias externas podemos destacar:

Reclamaciones de clientes: Son los costes ligados al tratamiento de las
reclamaciones y a sus consecuencias.

Garantias: Es el coste de los productos entregados gratuitamente a los
clientes por estar en garantia. También se incluyen los costes de
funcionamiento de la parte del servicio postventa dedicado a garantias.
Descuentos: Los descuentos realizados de forma excepcional para
compensar los efectos de una entrega defectuosa.

Campafias de sustitucion de productos defectuosos: El coste del
personal, las piezas y las campafias de publicidad necesarias para
informar del defecto y la necesidad de sustitucion.

Indemnizaciones: El pago por dafos causados a terceros debido a la mala
calidad del producto o del servicio.

Pérdida de clientes: El pago por dafios causados a terceros debido a la
mala calidad del producto o del servicio.

Costes de
| la calidad

Costes de
no
conformidad

Costes de
conformidad

Costes de Costes de
anomalias anomalias
internas externas

Costes de Costes de
deteccion prevencion

Figura 2. Estructura de los Costes de la Calidad.
Fuente: AulaFacil,2016.
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El principio basico del coste de la calidad es que, a medida que se gasta dinero
en costes de conformidad, pueden realizarse ahorros superiores con la
reduccion de costes de no conformidad (AulaFacil, 2016).

3. Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma ISO 9001

Actualmente existen mas de 640.000 empresas en el mundo que gestionan y
administran sus procesos mediante un sistema de Gestion de Calidad y cuentan
con la certificacion ISO 9001.

Un sistema de Gestion de Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual
una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.
Para conseguir esto la organizacion, planifica, mantiene y mejora continuamente
el desempefio de sus procesos bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le
permite lograr ventajas competitivas (Yafiez, 2008).

Un sistema de Gestion de Calidad también proporciona herramientas para la
implantacion de acciones de prevencion de problemas, asi como de correccién
de los mismos.

El sistema de Gestion de Calidad debe estar integrado en los procesos,
procedimientos instrucciones de trabajo, mediciones y controles de las
operaciones de la empresa (Monzon et al., 2004).

3.1 ¢Por qué el Sistema de Gestion de Calidad?

La adopcién de un Sistema de Gestion de Calidad surge como una decision
estratégica de la alta direccion de la organizacion con la intencion de dar una
guia de actuacion clara y definida al personal debido a que estan realizando o
quieren realizar un sistema de mejora continua (Mora et al, 2012).

Las empresas invierten en asesorar en sistemas de gestion de calidad debido a
los siguientes motivos:

1. Entienden gue los clientes son su elemento esencial y deciden orientar su
estructura y gestion a satisfacer sus requerimientos.

2. Los sistemas de gestion de calidad son la mejor herramienta para reducir
los costes de no calidad.

3. La certificacion de una empresa genera confianza, reconocimiento y
apertura de nuevos mercados.

4. Los sistemas de gestion de calidad mejoran la aptitud competitiva de la
empresa con un mejor posicionamiento frente a la competencia.

(Yanez,2008)

3.2 Principales ventajas y riesgos del sistema de gestién de calidad.
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De acuerdo con Mora et al (2012), de la implantacion de un sistema de gestion
de calidad la organizacion puede obtener, entre otras, las siguientes ventajas:

e Desde el punto de vista externo:

1.

a s

Potenciar la imagen de la empresa frente a los clientes potenciales al
mejorar continuamente su nivel de satisfaccion lo que aumenta la
confianza en las relaciones cliente- proveedor.

Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

Facilita la salida de los productos o servicios que ofrece la empresa al
exterior ya que, al asegurar a las empresas receptoras el cumplimiento de
los requisitos de calidad, posibilita la penetracion en nuevos mercados o
la ampliacién de los existentes en el exterior.

Transparencia en el desarrollo de procesos.

Una ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de venta.

e Desde el punto de vista interno:

1.

2.

5.
6.
7.

Mejora en la calidad de los productos y servicios debido a la realizacion
de procesos mas eficientes en la organizacion.

Al introducir la visién de la calidad en las organizaciones fomenta la
mejora continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo
exigiendo ciertos niveles de calidad en los productos y servicios ofrecidos.
Se produce una reduccion de los costes (costes de no calidad) y un
aumento de los ingresos (nuevos clientes, pedidos mayores que los
actuales etc.)

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos en apego a leyes y normas
vigentes.

Integracién del trabajo enfocado a procesos.

Aumento de la productividad y eficiencia.

Mejor comunicacion y satisfaccion en el trabajo.

La implantacion de un sistema de gestién de calidad, como apuntan Monzon et
al (2004), también puede generar riesgos si ho se asume como una oportunidad
de mejora de una determinada situacion:

1. El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de deteccion
de actividades de no calidad que de no utilizarse y desarrollarse de
forma correcta pueden ser generadoras de burocracia inatil y
complicaciones innecesarias para las actividades.

2. No obtener el compromiso y la colaboracién de todos los afectados
pueden conllevar a que la implantacién del sistema pase de ser algo
positivo para la organizacion a algo negativo que genere problemas.
Se deben comunica objetivos y responsabilidad a todo el personal
haciéndoles participes de este sistema.
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3. Una mala comunicacion puede generar grandes barreras en el
desarrollo del andlisis e implantacion de medidas por temores
infundados.

3.3 (Qué es ISO?

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion conocida como ISO por
sus siglas en inglés “International Standarization Organization”, creada en 1947,
con sede en Ginebra (Suiza), tiene como principal objetivo promover la
estandarizacion internacional para facilitar el intercambio de bienes y servicios,
asi como su desarrollo cientifico y tecnolégico (Mora et al, 2012).

3.4 ¢Qué es la norma ISO? Caracteristicas y principios.

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion
de calidad centrada en todos los elementos de administracion de calidad con los
que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Los clientes se
inclinan por aquellas empresas que cuentan con esta acreditacion porque de
este modo se aseguran que la empresa seleccionada dispone de un buen
sistema de gestion de calidad (Yafiez,2008).

Prosigue Yarfez (2008) que lo que caracteriza a la norma 1SO 9001 es:

- Su enfoque basado en los procesos.

- Su compatibilidad con otras normas de gestion.

- Principal norma certificable del mundo.

- Su gran énfasis en el cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios.

- Su gran énfasis en la participacién y compromiso de la alta direcciéon con
la calidad.

- Menor énfasis en procedimientos documentados.

- El establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles
de la organizacion.

- Mayor atencion a la disponibilidad de recursos.

- Su gran énfasis en atender y satisfacer las necesidades del cliente.

- El seguimiento y andlisis de la informacién que concierne a la satisfaccion
del cliente.

- Latoma de decisiones en base al andlisis de la informacion recogida por
el sistema de gestion de calidad.

- Mejora continua y analisis permanente de la eficacia del sistema de
gestion de calidad.

El mismo Yafez (2008) identifica ocho principios de gestion de la calidad que
pueden ser utilizados por la alta direccion de una organizacién con el fin de
conducirla hacia una mejora en el desempefio.

RICARDO SANCHEZ- TEMBLEQUE MONTERO 17



a Universidad
;-E, Politécnica
de Cartagena

TRABAJO FIN DE GRADO
GRADO EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

1. Enfoque al cliente: Una organizacién depende de sus clientes por lo que
deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los
requisitos y esforzarse en superar las expectativas de éstos.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion
de la organizacion. Estos lideres deberian crear un ambiente interno, en
el cual todo el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal: El personal es la esencia de una
organizacion y su compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado es alcanzado mas
facilmente si las actividades y recursos relacionados con él son
gestionados como un proceso.

5. Enfoque de sistema parala gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficiencia y
eficacia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizaciéon deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
beneficiosa para ambos aumenta su capacidad para crear valor.

Estos 8 principios de gestidon de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.

3.5 Evolucién de la norma ISO

Desde su publicacion original en 1987, la norma ha ido evolucionando segun las
necesidades cambiantes de las organizaciones y de los mercados.

Si originalmente el enfoque de la norma- basada en la antigua norma britanica
BS 5750- era hacia empresas dedicadas a la produccién y a la fabricacion,
gracias al éxito y difusién de la certificacion de calidad, las diversas revisiones,
especialmente la del afio 2000, han ido orientadas precisamente a la
generalizacion de la norma para todo tipo de sectores y actividades.

Esta generalizacion se ha conseguido gracias a los cinco elementos clave
presentados por ISO en la revision del afio 2000:

e Requisitos generales y de la documentacion.

e Requisitos para la direccion de la organizacion.

e Gestion de los recursos.

e Gestion de la produccion apoyada en la gestion por procesos.
e El analisis, la medicién y mejora del sistema de gestion.
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Hoy en dia, ISO 9001 es una norma implementada con éxito en todos los
sectores de actividad, y por todo tipo de empresas (empresas privadas,
administraciones publicas, empresas de fabricacién, empresas de servicios...)

La norma ISO 9001 es quizéa la norma mas reconocida, requerida y aceptada en
el mundo empresarial, especialmente en el sector industrial y manufacturero.
Ademas, en los ultimos afios la norma se ha introducido fuertemente en los
sectores de la tecnologia y la prestacion de servicios gracias sobre todo a las
modificaciones que introdujo en su version 9001:2008.

Sin embargo, los cambios en el mundo empresarial generados a partir de la crisis
econOmica del 2008 y la implementacion de nuevas tecnologias trajeron consigo
una revision exhaustiva de la norma ISO, actualizada en septiembre de 2015 a
la nueva 1ISO 9001:2015.

A continuacién, vamos a ver como la norma ha ido evolucionando a través de los
anos.

Evolucion:

e 1987: Se publico la primera serie de normas ISO 9000 la cual fijo una
base y un modelo para el aseguramiento y control de la calidad basado
en el cumplimiento de los requisitos del producto.

e 1994: Se publica la primera revision de la norma, sin mayores cambios en
ninguna de sus variantes ni sus requisitos.

e« 2000: Se produjo la publicacion de la actualizacibn de la norma,
denominandose 1SO 9001:2000. Esta trajo una serie de cambios
significativos, como consecuencia de una serie de encuestas a nivel
global entre los usuarios y clientes de las distintas normativas 1SO 9000.
El modelo de la normativa pasé de un enfoque en los requisitos del
producto a un enfoque en los procesos. Ademas, se introdujeron los ocho
principios de la gestién de la calidad, la mejora continua, y se incrementé
la compatibilidad con otras normas de sistemas de gestién (ISO 14001,
OHSAS).

e 2008: Se publico la actualizacién de la norma ISO (ISO 9001:2008). Esta
revisién no se distancié mucho de los preceptos anteriores y se mantuvo
la misma estructura. Sin embargo, a través de esta revision se clarificaron
algunos de los requisitos con el fin de hacer mas facil su implementacién.

e 2015: En septiembre de 2015 se publico la nueva norma ISO 9001:2015.
Esta norma ha presentado cambios tan significativos y estructurales como
los que se presentaron en la actualizacion realizada en el afio 2000. Los
principales cambios que podemos observar en esta norma con respecto
a la del 2008 son los siguientes:

- Un nuevo esquema comun de organizacién del contenido de la
norma.
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- Se elimina la necesidad de manual de la calidad y de representante
de la direccion (la alta direccion participa en las auditorias).

- Enfasis en los términos “riesgo” y “eficacia’. Se pide a las
organizaciones que identifiquen el contexto en el que operan y
localicen los riesgos y oportunidades que deben ser tratadas.

- Se introduce el concepto de gestion de cambio.

- Los registros y documentos pasan a denominarse “informacion
documentada”

- Se refuerza el enfoque por procesos. Se amplia el concepto de
cliente a parte interesada.

- Se elimina el concepto de accion preventiva.

- Se insta a las organizaciones al aprovechamiento de las
oportunidades de mejora.

(Lépez, 2015)
3.6 Proceso de revision de la norma 1SO 9001

En noviembre de 2012 comenzaron los trabajos del Grupo de Trabajo (Work
Group, WG) 24, perteneciente al Comité Técnico (Technical Committee, CT)176
de 1SO, encargado de la revision de 1SO 9001.

El proyecto se inicié con la revisién de todos los comentarios y propuestas de
mejora- mas de tres mil- que habia recibido respecto de la revision 2008 de la
norma por parte de los paises miembros de 1SO.

Tras pasar por varias etapas de revisiones (del borrador ISO CD al ISO DIS y de
ahi al ISO FDIS) finalmente la norma ha sido publicada como ISO 9001:2015 en
septiembre de 2015 (Lépez, 2015).

3.7 Objetivos de la revision de la norma ISO 9001

Algunos de los objetivos estratégicos sobre los cuales el TC 176 baso6 su
trabajo fueron los siguientes:

e Mayor claridad en laredaccién: sin perder de vista el rigor en la descripcién
de los requisitos, se ha apreciado un claro esfuerzo en simplificar y clarificar
su redaccion.

e Aplicabilidad de la norma: Se incide en el propésito de que la norma sea
aplicable a todo tipo de empresas. Para ello, se ha flexibilizado el contenido
de algunos requisitos (por ejemplo, el control de los equipos de seguimiento
y medicion). Curiosamente desaparece el concepto de exclusion, pero es
sustituido por el de no aplicabilidad.

e Enfoque basado en riesgo: Este nuevo enfoque refuerza el caracter
preventivo del sistema de gestion de la calidad que de manera implicita ya
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estaba presente en anteriores versiones de la norma- no olvidemos que con
anterioridad ya existian las acciones preventivas para combatir las no
conformidades “potenciales”-.

Ahora las acciones preventivas se eliminan y se sustituyen por una
herramienta mas eficaz como el analisis de riesgos. Para facilitar y
flexibilizar esta labor, la norma no incorpora ningun requisito sobre la
metodologia a aplicar para la gestién de los riesgos.

e Flexibilidad en la documentacion: este es un objetivo comun a todas las
revisiones de la norma. En la revision de 2015 se concreta en la eliminacion
de los conceptos documentados, procedimientos, instruccidon o registro y su
sustitucion
por el término “informaciéon documentada” y la obligacion de mantener
determinados documentos (como el manual de calidad, o los antiguos
“procedimientos documentados obligatorios”) y dejando a criterio de la
organizacion el tipo y el tamafio de su sistema documental.

(Lépez, 2015)
3.8 Proceso de transicion de la norma de la versién 2008 a la version 2015

Ahora, continta apuntando Lépez (2015), tras la publicacion de la norma, las
entidades certificadas dispondran de un periodo de transicién para
implementar los cambios de su sistema de gestion que finaliza en septiembre
de 2018, momento en el cual todos los certificados respecto de ISO 9001:2008
seran obsoletos.

Por otro lado, en marzo de 2017 dejan de emitirse nuevos certificados respecto
de esa norma, de forma que a partir de esa fecha cualquier primera certificacion
sera ya necesariamente respecto de la version 2015.
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Figura 3 Cronologia de la transicién hacia la nueva 1ISO 9001:2015.
Fuente: Lopez, 2015.

3.9 Nueva estructura de la norma ISO 9001: 2015

Uno de los cambios mas destacados de la version 2015 de ISO 9001 respecto
de la version de 2008 es sin duda el cambio a la estructura llamada Alto Nivel,
establecida por ISO en el Anexo SL.

El objetivo con esta adaptacion de todas sus normas de sistemas de gestion
hacia esta estructura, es facilitar la integracién de las mismas cuando
coexisten en una misma organizacion.

En la figura que se muestra a continuacion se describe la estructura comun que
tendran todas las normas ISO de sistemas de gestion acorde al anexo SL.

Se prevé que los apartados 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION, 5.
LIDERAZGO, 6. PLANIFICACION, 7. SOPORTE, 9. EVALUACION DEL
DESEMPENO y 10. MEJORA CONTINUA que sean practicamente analogos
(utilizando incluso péarrafos idénticos para describir los requisitos) para todas las
normas y el elemento diferenciador sea el punto 8. OPERACION (Lépez, 2015).
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Figuro 4. Estructura normas ISO para sistemas de gestion segun Anexo SL.
Fuente: Lopez, 2015.

Conforme a esta nueva estructura, la norma 1ISO 9001:2015 contiene 10 puntos
(en lugar de los 8 puntos que tenia la versibn 2008) como se muestra a
continuacion.

ISO 9001:2008 1SO 9001:2015

1. Objeto y campo de aplicacion

D 1. Alcance
D 2. Normas para la consulta 2. Referencias Normativas
D 3. Términos y definiciones 3. Términos y condiciones
D 4. Sistemas de gestion de calidad D 4. Contexto de la organizacién
D 5. Responsabilidad de la direccién E] 5. Liderazgo
E] 6. Gestion de los recursos E] 6. Planificacion
E] 7. Realizacién del producto D 7. Soporte
D 8. Medicion, anélisis y mejora D 8. Operaciones
D 9. Evaluacion del desempefio
D 10. Mejora

Figura 5. Comparativa entre la estructura de 1ISO 9001 en las versiones 2008 a 2015.
Fuente: Lopez, 2015.
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También se ha buscado una presentacion de los requisitos mas coherente con
el enfoque hacia la mejora continua y sus cuatro fases PDCA (Plan-Do-Check-

Act), por lo que algunos contenidos estan organizados de forma diferente que en
la version 2008.
) - e
P

lanificacidn
¢ 9, Evaluacion
del
desempefio

para el SGC

* 8.
Operaciones

Figura 6. Puntos de la norma ISO 9001:2015 segun el enfoque del ciclo PDCA.
Fuente: Lopez, 2015.

¢ 10. Mejora

3.10 Otras novedades

Ademas de las ya comentadas, la nueva version de 1ISO 9001:2015, ha aportado
otros cambios respecto de la versién 2008, relativos tanto a nuevos requisitos
que aparecen en esta revision de la norma como a requisitos habituales en
anteriores versiones que desaparecen de la misma.

Entre los nuevos requisitos que aparecen, estan entre otros, la identificacion del
contexto y de las partes interesadas, la gestién del servicio post- venta y la
gestion (aunque de forma muy sencilla) del conocimiento.

Entre los requisitos que desaparecen, lo mas representativos son las acciones
preventivas y dos grandes clasicos de la gestibn de calidad como son el
representante de la direccion o el manual de calidad.

(Lépez, 2015)
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3.11 Como implantar el Sistema de Gestion de Calidad con los requisitos ISO
9001

Segun Yarfiez (2008), basicamente se deben seguir los siguientes 6 pasos:

1. Informacion: es necesario tener conocimiento de la norma ISO 9000 e
ISO 9001 para implementarla en nuestra empresa.

2. Planificacion: Cada proceso comienza con un plan. Deberemos hacer un
perfil de nuestro plan y preparar un programa de implementacion.

3. Desarrollo: La norma ISO 9001 requiere una documentacion de nuestro
sistema de gestion de calidad por lo que serd necesario desarrollar un
manual de calidad, asi como los procedimientos requeridos para el
sistema.

4. Capacitacion: Todos los empleados deberan estar capacitados para
trabajar y cumplir con la norma ISO 9001 y segun los requerimientos del
sistema implantado.

5. Auditorias internas: Es necesario demostrar que el sistema es eficaz.
Deberemos comprar nuestro sistema de gestion de calidad con los
requerimientos de la norma ISO 9001 mediante auditorias internas para
lo que se debera formar y capacitar un equipo auditor interno.

6. Auditoria de registro: Habra que contratar a un auditor de registro que
realice una auditoria externa. Una vez realizada, el registro estara
completado. Se debe solicitar ya que es muy beneficioso la certificacion
del Sistema de Gestion de Calidad a una empresa certificadora.

4. La certificacion

La Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC), es el organismo encargado de
establecer y mantener el sistema de acreditacién nacional de acuerdo con las
normas internacionales (ENAC, 2016), en otras palabras, es la organizacion que
se dedica a auditar a las empresas auditoras para evidenciar que realizan las
auditorias correctamente evaluando su competencia. En el mercado existe un
amplio abanico de empresas certificadoras, las mas conocidas son AENOR,
BUREAU VERITAS, SGS, TUV y APPLUS (Lozano, 2014).

La certificacion, de acuerdo con Gazsi (2012), es el resultado de un proceso en
el que un auditor o equipo de auditores calificados por una entidad de
certificacion acreditada para ello garantice que un producto o sistema de gestién
se ajustan a las caracteristicas de la norma que se ha tomado como referencia.

Las certificaciones de calidad, continta Gazsi (2012), aportan confianza al
cliente o consumidor y a los proveedores ya que en un mercado cada vez mas
competitivo supone una diferenciacion con el resto de empresas competidoras a
la vez que mejora la imagen de los productos o servicios ofrecidos por la
empresa, asi como su propia reputacion.
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Por otro lado, como ya he mencionado en otro apartado, las certificaciones de
calidad contribuyen a que la empresa gane cuota de mercado pudiendo acceder
a mercados exteriores, algunos de los cuales ya solicitan estas certificaciones
para permitir el acceso a los mismos.

A continuacion, se muestran los pasos que deberemos seguir para poder
certificar el sistema de gestidn de la empresa por una certificadora acreditada
(Gémez, 2016), asi como lo que habra que hacer para mantener la certificacion:

1) Decisién de la Direccion: es imprescindible que la decisién de implantar y
certificar el sistema de gestion de calidad sea de la Alta Direccion de la empresa
ya que segun la norma es ésta la que debe proporcionar los recursos necesarios
para el correcto funcionamiento, desarrollo y mantenimiento del Sistema.
También se encargara de nombrar al Responsable o coordinador de calidad
quien se encargard de realizar, ejecutar y supervisar todo el proceso de
documentacion, implantacion y certificacion.

2) Disefio del sistema: Antes de realizar el disefio del sistema; es decir la
redaccion y estructura documental a seguir, se necesita recopilar la maxima
informacion posible de la empresa, como puede ser: la historia de la
organizacién, caracteristicas, sector en el que opera, tipologia de clientes,
tipologia de proveedores, organigrama, capacitacién de los trabajadores, mapa
de procesos, principales productos o servicios, normativa especifica...

En la elaboracion del disefio se tiene que realizar una auditoria inicial interna
para ver en qué punto se encuentra el sistema, generar un diagnéstico inicial del
sistema. Con qué documentos funciona la empresa y evaluar la estructura
documental existente para poderla aprovechar e incluir en el sistema, o bien
sustituir algunos registros o documentos. También hay que definir el alcance de
la certificacion, es decir, que queremos que se incluya en el certificado.

3) Creacion de la base documental: una vez definida la situacion de partida
de la empresa respecto a los requisitos de la norma a implantar, en nuestro caso
ISO 9001:2015 y definido el alcance se esta preparado para crear el sistema
documental.

4) Implantacion: una vez creados los documentos para asegurar la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, se debe iniciar el proceso de implantacién, es
decir que los documentos generados empiecen a ser rellenados en el momento
determinado por quien se determine.

5) Auditoria interna del Sistema: cuando se considera que el sistema ya esta
implantado, se debe realizar una Auditoria interna del sistema (obligado por la
norma) para verificar que se cumple con todos los puntos y requisitos de la norma
aplicada.

6) Revision y ajuste: derivado de las desviaciones encontradas en la auditoria
interna, se modifican documentos o se generan otros para garantizar el completo
cumplimiento de la norma. El sistema tiene que ir madurando en la empresa y
poco a poco con el tiempo se va perfeccionando, actualizando y mejorando.
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7) Certificacién: una vez que se considera que el sistema esta preparado, se
procede a contactar y contratar con una certificadora acreditada (sobre todo
habra que verificar que sea oficial). Normalmente se realizan dos Auditorias para
certificar por primera vez. La inicial, donde se encontraran desviaciones y
observaciones que tendremos que solucionar en un periodo corto de tiempo
(dos-tres meses), y posteriormente se realizara la auditoria que dara lugar a la
certificacion (Gomez, 2016).

8) Auditorias de mantenimiento y renovacion del certificado: posteriormente
se deben realizar auditorias de mantenimiento a lo largo del periodo de tiempo
en el que la certificacion sea valida (La norma ISO 9001 tiene establecida una
frecuencia de revision de la misma de 5 afios), para asegurar que el sistema de
gestidn de la organizacién se mantiene activo y evoluciona hacia la mejora en su
desempefio, asi como mantener al dia sus contenidos y requisitos y adaptarlas
a las ultimas tendencias. Unos meses antes del vencimiento del certificado se
debe acordar la renovacion del mismo con la entidad certificadora. La auditoria
de recertificacion es similar a la de mantenimiento diferenciandose de ésta solo
en que en el transcurso de la misma es evaluado el cumplimiento de todos los
requisitos de la norma de referencia (IRAM, 2016).

%

Figura 7. Proceso para la certificacion. Fuente: Elaboracién propia.

Mantenimiento
y renovacion
del certificado

5. Evolucién de las certificaciones

Cada afio la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) elabora
un informe que muestra la evolucion de la certificacién de sistemas de gestion
en el mundo, conocido como ISO Survey. Este estudio recoge cada afio el
namero de certificados validos que se ajustan a las normas de ISO en cada pais
(ISO, 2014).
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Como ya hemos visto en apartados anteriores, 1ISO no realiza la certificacion,
sino que, las organizaciones que buscan obtener la certificacion de una norma
ISO deben ponerse en contacto con un organismo de certificacion
independiente. Lo que hace este estudio de la Organizacién Internacional para
la Estandarizacion es contar el numero de certificados expedidos por organismos
de certificacion acreditados por los miembros del Foro Internacional de
Acreditacion (IAF).

Para observar como ha ido evolucionando el numero de certificaciones ISO 9001
expedidas a lo largo de los afios analizaremos el periodo de tiempo comprendido
entre 1993 y 2014, centrandonos sobre todo en los afios 2013 y 2014, ya que
son los datos que a dia de hoy proporciona la pagina web oficial de la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO).

A pesar de los esfuerzos de 1ISO para conseguir resultados consistentes, como
veremos a continuacion, hay fluctuaciones en el numero de certificados de un
afo a otro debido a:

- La variabilidad en el nimero de certificados informados cada afio
por los organismos de certificacién independientes.

- La participacion inconsistente de algunos organismos de
certificacibn que contribuyen al estudio un afio, pero al afio
siguiente dejan de hacerlo.

- La participacién de nuevos organismos de certificacion.

Durante el afio 2014 se emitieron 1 609 294 certificados 1ISO 9001 en todo el
mundo, dato ligeramente superior al del afio anterior 2013, con 1 126 460 lo que
pone de manifiesto que la norma para los sistemas de gestién de calidad se
encuentra en un momento de estabilidad evolucionando tan solo un 1% de un
ano a otro (ISO, 2014).

A través del ISO Survey se pudieron recoger las siguientes tendencias
(1S0O,2014):

- Lagran sorpresa del 2014 fue América del Norte con un crecimiento del 4%
producido en gran medida por Méjico donde varios organismos nuevos
participaron en la edicion de este afio. Por el contrario, EEUU mostraba un
estancamiento importante en su crecimiento debido a la menor participacion
de organismos que informaran de las certificaciones.

- Con un 1,9%, se registraron progresos alentadores en las regiones de Asia
Oriental y el Pacifico. En particular la norma evolucioné muy bien en Australia
donde dos de los principales organismos colaboradores reportaron mas
certificados que en 2013. Estas estadisticas positivas se redujeron
ligeramente debido a una gran caida en Vietham como consecuencia de que
un gran organismo de certificacién reporté un menor nimero de certificados
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y el desplome de Filipinas donde un organismo de certificacion fue excluido
del estudio de esta edicion.

- América del Sur exhibié un crecimiento negativo (-4,2%) atribuido en gran
parte a una caida significativa de Brasil, donde la participacion en el estudio
fue menor y una serie de organismos de certificacion reportaron un nimero
menor de certificados.

- El progreso de Europa fue mas lento con una evolucién de un escaso 0,2%.
Este dato se registr6 como consecuencia de una disminucion de certificados
en paises como Grecia, Alemania y Paises Bajos debido a que sus grandes
colaboradores no participaron en la edicion de este afio, mientras que el
decremento del Reino Unido es debido a que su mayor organismo de
certificacion reportd menos certificados.

Todavia con las secuelas de la crisis econdmica el mercado espafiol seguia
tembloroso durante 2014 con muchos organismos de certificacion reportando
menos certificados que otros afos.

Por otra parte, Bielorrusia disfruté de un aumento sustancial de certificaciones
debido a que uno de sus principales organismos de certificacidbn conseguia la
acreditacion por primera vez en este afio 2014.

A continuacion, podemos observar un mapa de la distribucion mundial de
certificados 1SO 9001 en 2014:

Less than 10
! Between 10 and 100
[ Between 100 and 1'000

[l Between 1'000 and 10'000

Il tore than 10'000

Figura 8. Distribucion mundial de certificados ISO 9001 durante 2014.
Fuente: 1SO,2014.
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Haciendo el ranking mundial de Norma ISO 9001, Sistema de Gestion de
Calidad, el top 10 seria el siguiente (SBQ,2014):

e Puesto 10: Brasil con 22.128 certificaciones.

e Puesto 9: Francia con 29.598 certificaciones.

e Puesto 8: Estados Unidos con 34.869 certificaciones.
e Puesto 7: India con 40.848 certificaciones.

« Puesto 6: Espafia con 42.632 certificaciones.

e Puesto 5: Reino Unido con 44.585 certificaciones.

e Puesto 4: Japon con 45.990 certificaciones.

o Puesto 3: Alemania con 56.303 certificaciones.

o Puesto 2: Italia con 46.966 certificaciones.

e Puesto 1: China con 337.033 certificaciones.

Centrandonos principalmente en la evolucion de certificaciones 1ISO 9001 en
Espafia, podemos obtenemos el siguiente grafico:

0000

60000

40000
lII I20000
—_--.. o

1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Figura 9. Evolucion de certificados 1SO 9001 en Esparia.
Fuente: 1SO,2014.

Como se puede observar en el grafico 2007 y 2008 fueron los afios en los que
mas certificados ISO 9001 se emitieron en Espafia a partir de estos, en los
posteriores y hasta 2014 se reduce el nimero de certificado emitidos siendo este
altimo el afilo con menos emision de certificaciones desde 2008. Este
decrecimiento tras la gran evolucion conseguida desde 1993 hasta 2008 es
debido en gran medida, como ya hemos dicho anteriormente, a la crisis
econdmica que ha sufrido nuestro pais durante ese periodo de tiempo, lo que
hizo que los organismos de certificacion reportaran menos certificados.
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PARTE II-
PROYECTO DE IMPLANTACION DE LA
NORMA ISO 9001:2015
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INTRODUCCION

Practicamente todas las normas y modelos en los que se basan la mayoria de
los sistemas de gestion de calidad requieren que dicho sistema esté
documentado.

En mayor o menor medida, todas estas normas incluyen requisitos especificos
sobre que procesos o0 qué informacion debe existir de forma documentada, si
bien, la mayoria dan bastante flexibilidad a la organizacién para seleccionar
desarrollar la documentacion de su sistema.

Esta reconocido por todas las normas y estandares que cada organizacion
deberia desarrollar la cantidad de documentacion, que necesite para demostrar
la eficacia de la planificacién, operacion, control y mejora de su sistema de
gestion de la calidad y de sus procesos...es decir, que el sistema documental
debe responder a las necesidades de la organizacion para resultar practico,
eficaz y util.

Lamentablemente esto no siempre se cumple y muchas empresas cargan con
tediosos e ineficaces sistemas documentales.

Con los manuales que, a continuacién, se pueden observar se ha intentado
disefiar un sistema documental agil, sencillo y totalmente adaptado a Pinatar
Arena sin mas que prestar atencién a los requisitos de la norma y a las
necesidades de la propia organizacion de forma que pueda serle de utilidad
como punto de partida si en algdn momento deciden realizar la implantacién de
un sistema de gestion de calidad.

1. METODOLOGIA EMPLEADA

La metodologia para el proyecto de implantacién de la norma ISO 9001:2015 en
la empresa Pinatar Arena que se ha seguido para la elaboracién de los siguientes
manuales esta basada en el Manual “Como Documentar un Sistema de Gestion
de Calidad segun ISO 9001:2015” elaborado por Paloma Lépez Lemos (Lépez
P.2016). En dicho manual se propone una metodologia basada en 5 etapas, que
son las siguientes:

- Etapa 1: Elaboraciéon del Manual de Procesos.

- Etapa 2: Elaboracion del procedimiento documentado Gestion de Auditorias.

- Etapa 3: Elaboracién del registro de calidad “Plan de Auditorias”

- Etapa 4: Elaboracién del plan de objetivos y metas.

- Etapa 5: Elaboracion de la instruccion técnica “Elaboracion de la
documentacion”.
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Etapa 1: Elaboracion del Manual de Procesos

La elaboracion del Manual de Procesos tiene por objeto describir de forma
general el sistema de gestidon de calidad que se querria implementar en Pinatar
Arena, e incluir informacion documentada basica sobre el sistema, como:

- Elalcance

- La politica de calidad

- El'mapa de procesos

- Las fichas de procesos

Etapa 2: Elaboraciéon del procedimiento documentado “Gestién de
Auditorias”

En esta etapa intentamos establecer un sistema para la planificacion,
programacion, ejecucion y seguimiento de las auditorias internas que se realicen
en la organizacion.

Etapa 3: Elaboracion del registro de calidad “Plan de Auditorias”

Elaboracion de un registro de calidad, disefiado para auditar al sistema de
gestion de calidad a lo largo de un afio, con el que podremos comprobar,
nosotros internamente o un auditor externo si se van cumpliendo los requisitos
exigidos.

Etapa 4: Elaboracion del plan de objetivos y metas

Elaboracion de un plan a seguir para cumplir los objetivos y metas establecidos
a lo largo del periodo establecido para ello. Incluye:

- Acciones a llevar a cabo.

- Plazos de implementacion de las acciones.

- Responsables de implementacion de las acciones.

- Recursos necesarios para llevar a cabo las acciones.
- Seguimiento y medicion de los objetivos.

Etapa 5: Elaboracién de la instrucciéon técnica “Elaboracion de la
documentacion”.

Tiene por objeto establecer directrices basicas para la elaboracién de los
documentos en la organizacion, de forma que los documentos conserven una
imagen y estilo uniformes y homogéneos.
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2.1 OBJETO

Este manual de procesos tiene por objeto describir de forma general el
sistema de gestion de calidad que se quiere implementar en Pinatar Arena
Football Center S.L., e incluir informacion documentada basica sobre el

sistema, como son:

- Elalcance.
- La politica de calidad.

- La gestion por procesos: enfoque basado en procesos.

2.2 CAMPO DE APLICACION

A continuacion, podemos observar todas las actividades llevadas a cabo por

Pinatar Arena:

- Fdtbol

- Pinatar Arena SportClub:

Gimnasio
Recepcion
Zona Humeda

Nutricion

Belleza y relax
Padel

Ludoteca

- Restaurante Archibb
- Archi Music Bar

- Arquitectura

O O O 0O O O O O

Fisioterapia y Osteopatia

Debido al gran niumero de actividades desarrolladas por la empresa y al
escaso tiempo disponible para su elaboracién, este documento es de
aplicacion para la actividad Sport Club Gimnasio de la empresa Pinatar
Arena, asi como para todo el personal de la organizacién involucrado en el

mismo.

2.3 DEFINICIONES

e Cliente: Segun ISO 9001:2015, es aquella persona o grupo de personas
gue recibe los productos y/o servicios de nuestra organizacion. Es, a su
vez, quien demando los productos y servicios que ayudan a la
organizacién a consolidarse en el mercado y a obtener ingresos y
beneficios para mejorar su posicién competitiva.
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e Proceso: Segun ISO 9001:2015, conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

e Procedimiento: Segun ISO 9001:2015, forma especifica de llevar a cabo
una actividad o un proceso.

e Misidén: Segun ISO 9001:2015, la mision de una organizacién es su
propésito general, la razén fundamental de su existencia. Contesta a la
pregunta de “porque existe la empresa”.

e Contexto: Segun ISO 9001:2015, combinacién de factores internos vy
externos que pueden afectar en el enfoque de una organizacién a sus
productos, servicios y partes interesadas.

e Partes interesadas o grupos de interés: Segun ISO 9001:2015,
personas u organizaciones que se ven afectadas directa o indirectamente
en el funcionamiento de la entidad.

2.4 RESPONSABILIDADES

« Elaboracion del borrador: Ricardo Sanchez- Tembleque Montero
o Distribucion y revision del borrador:
o Redaccion definitiva del documento:

2.5 DESARROLLO
2.5.1 Introduccién

Pinatar Arena fue inaugurada el 15 de febrero de 2013 con el objetivo de
convertirse en un complejo deportivo y de ocio pionero y de referencia europea
e internacional, donde todo gira en torno al reporte rey, el Futbol.

Esta ubicada en La Ctra. Del Mojon s/n que une San Pedro del Pinatar con El
Mojén (Murcia).

Pinatar Arena Football Center S.L. aparece en el escenario deportivo europeo e
internacional con la intencion de convertirse en un complejo deportivo y de ocio
pionero y de referencia, donde todo gira en torno al deporte rey, el Futbol, que a
Su vez potencia y abriga las distintas disciplinas y actividades deportivas que
complementan la oferta de Pinatar Arena Football Center.
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2.5.2 Estructuray personal

Actualmente Pinatar Arena esta compuerta por un equipo multidisciplinar de 50
trabajadores, organizados en 8 areas que se muestran a continuacion en el
organigrama proporcionado por la propia empresa:

Coordinedor
Recepsicn

Figural0. Organigrama inicial proporcionado por Pinatar Arena Football Center S.L.
Fuente: Pinatar Arena

Para conseguir el fin de este Manual, que no es otro que el de la implantacién de
un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa, serd necesario que en el
organigrama actual se introduzca la figura de un Responsable de Mejora
respaldado por un Equipo de Mejora que lleve a cabo la asignacion de auditores
entre el propio personal de la organizacion, siempre que tengan las
competencias oportunas para ello. Si un solo auditor no tiene todas las
competencias necesarias para llevar a cabo la auditoria, el responsable de
mejora puede designar a un equipo auditor formado por varios auditores que en
Su conjunto si tengan las competencias requeridas, especificadas mas adelante
en este Manual en el Procedimiento Documentado “Gestion de Auditorias”.
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Cuando esto no es posible con personal de la propia organizacion, el equipo de

Mejora debe recurrir a subcontratar auditores externos.

Por lo tanto, tras introducir el Apartado Mejora y la figura del Responsable de
Mejora de Pinatar Arena Football Center S.L. se ha confeccionado el siguiente

organigrama:

Finess Recepam Radel

Figura 11.Nuevo organigrama tras la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad en Pinatar Arena

Football Center S.L.
Fuente: Elaboracion propia

También en el nuevo organigrama se ha realizado el cambio de posicion de
“Estudio Arquitectura” al ser considerado como una actividad mas de la

empresa y no un proceso Auxiliar.
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En cuanto a la estructura jerarquica de la organizacion, Pinatar Arena tiene
una estructura muy horizontal en 4 niveles algunas actividades y en 3 niveles
otras que es coherente con el diagrama anterior:

NIVEL A

Director General o Gerente

NIVEL B

|4l

Director de cada Area

NIVEL C

|4l

Coordinador de Actividad Especifica

NIVEL D

|4l

Equipos de trabajo y colaboradores externos

Figura 12. Estructura jerarquica de Pinatar Arena Football Center S.L.
Fuente: Elaboracion propia.

Conforme al enfoque a procesos de nuestro sistema de calidad, se ha
asignado un lider a cada uno de los procesos del sistema, que por defecto
coincide con el Jefe del Area correspondiente salvo que estime oportuno
delegar en otra persona.

Sea cual sea nuestro puesto en el centro, hemos de pensar en global.
Nuestro trabajo en particular es una parte de lo que el cliente va a
experimentar como una totalidad.

Es fundamental que la comunicacion entre los distintos departamentos sea
fluida.

Debemos pensar siempre en hacer el trabajo mas facil y comodo para el
resto.

Todos debemos ser capaces de dar informacion a los clientes sobre el centro,
y en el caso de que se trate informacién mas especifica, de dirigirnos a la
persona adecuada.

A continuacién, encontramos un listado de las personas responsables de
cada area, si bien siempre hemos de dirigirnos en primera instancia a nuestro
responsable directo que nos dira como proceder.
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El equipo directivo de Pinatar Arena lo componen:

e Director General o Gerente.

Responsable de la coordinacion y gestidon de las distintas areas en las que

se divide la organizacion.

e Directores y coordinadores de cada Area.

Responsables de la coordinacién y gestion de los procesos involucrados en
sus areas y de los equipos de trabajo y colaboradores externos bajo su

responsabilidad.

= Director Financiero.

= Director Futbol.
= Director Fitness.

» Coordinador Fitness.
= Coordinador Recepcion, Estética y Fisioterapia.

= Coordinador Padel.

= |udoteca.

= Jefe de Restaurante- Sala.

= Jefe de Restaurante- Cocina.

» Responsable de Comunicacién.
= Jefe de Mantenimiento.

» Jefe delimpieza.

*» Responsable de Administracion.

Y como hemos mencionado anteriormente una figura que es
indispensable si realmente si quiere implementar un Sistema de gestion
de calidad en una empresa:

= Responsable de Mejora
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2.5.3 lIdentificacion del contexto y los grupos de interés.

Desde el momento de su creacion, el equipo de Pinatar Arena tuvo claro que una
de las primeras tareas a llevar a cabo seria la planificacion y posterior
implementacion de un sistema de gestion de calidad acorde a ISO 9001.

Uno de los primeros pasos llevados a cabo por Pinatar Arena fue realizar un
andlisis del contexto, asi como identificar a sus grupos de interés.

Contexto_externo: deberemos de tener en cuenta el entorno en el que nos
movemos, asi como las fuerzas competitivas que actian en este sector
“deportivo, ocio y bienestar”.

Centrdndonos en el entorno encontramos varias variables que podrian
afectarnos:

- Variables macroeconémicas: nos permiten conocer la situacion de la
economia a nivel nacional lo que nos puede ayudar a sacar conclusiones
utiles para el desarrollo de la empresa. La Oferta y la Demanda por
encima de cualquier otra tienen gran incidencia porque basados en estos
se estima los precios y posibilidades que se podrian ofrecer a los clientes.

- Variables sociales de la zona: San Pedro del Pinatar, con una extension

de casi 22Km2, se encuentra ubicado en el Mar Menor, la mayor laguna
salada natural del mundo.
Con 315 dias de sol al afio y una temperatura media anual de 17°, San
Pedro del Pinatar se convierte en un escenario perfecto para visitar en
cualquier época del afio por lo que siempre hay gran afluencia de turistas
tanto de corta como de media y larga estancia que podran disfrutar de
nuestras instalaciones.

- Variables tecnoldgicas: nos movemos en un entorno tecnoldgico

altamente desarrollado, en el que los usuarios demandan productos y
servicios con un alto componente tecnoldgico.
Contamos con la ultima tecnologia tanto en maquinas y material de
gimnasio y spa para nuestros clientes, asi como en materiales y
magquinaria para el cuidado y mantenimiento de nuestros 7 campos de
futbol para que siempre se encuentren en perfectas condiciones.

- Variables politico- legales: En lo que se refiere a la legislacion y
reglamentacion, la normativa genérica a aplicar es la siguiente:

- Prevencion de Riesgos Laborales. Ley 31/1995, de 8 de
noviembre y su modificacion por la Ley 54/2003 de 12 de diciembre,
de reforma del marco normativo de la prevencion de Riesgos
Laborales. BOE n°® 298 de 13 de diciembre.
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- Real Decreto 39/1997 por el que se establece el Reglamento de
los Servicios de Prevencion y Orden de 27 de junio de 1997 donde
se desarrolla.

- Real Decreto 485/97, de 14 de abril, en el que se indican las
disposiciones minimas en materia de sefalizacion para la
seguridad y salud en el trabajo.

- Real Decreto 486/97 sobre disposiciones minimas de seguridad y
salud en los lugares de trabajo.

- Real Decreto 488/97, de 14 de abiril, sobre disposiciones minimas
de seguridad y salud en el trabajo que incluye pantallas de
visualizacion.

- Real Decreto 773/97 sobre equipos, sobre equipos de proteccion
individual y demas disposiciones legales que afecten a la actividad.

Ademas, seran de aplicacion las siguientes normas especificas:

- Decreto 2413/1973 del 20 de septiembre, por el que se aprueba
el Reglamento electrénico de baja tension.

- Real decreto 2177/1996 del 4 de octubre, por el que se aprueba
la Norma Basica de Edificacion “NBE — CPI/96: Condiciones de
Protecciéon contra Incendios de los Edificios”.

- Real Decreto 1316/1989 del 27 de octubre, sobre la proteccion de
los trabajadores frente a los riesgos derivados de la exposicion al
ruido durante el trabajo.

En cuanto a las fuerzas competitivas que podrian afectarnos habra que tener

en cuenta:

LA COMPETENCIA, entre centros de este tipo es cada vez mayor. Esto hace
gue cada vez resulta mas complicado retener a un cliente debido a la creciente

oferta deportiva.

Es por ello que los planes de fidelizacion, sin olvidar los de captacion, empiezan
a cobrar cada vez mas importancia.
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Los principales competidores de un centro deportivo se dividen en dos grupos
diferenciados en funcion de la titularidad del sector:

 Sector privado:

- Otros centros deportivos de similares caracteristicas y en la misma zona
de influencia. Suponen una competencia directa para nuestro negocio
porque, ademas, cuenta con una cartera de clientes fieles. En la
actualidad nuestro gran rival y principal competidor en la zona del Mar
Menor es el complejo de La Manga Club- Football Center.

- Gimnasios: son cada vez mas grandes y especializados. El hecho de que
estén proliferando las franquicias de gimnasios, las cuales incluyen en su
oferta muchos de los servicios de un centro deportivo y de un balneario,
ha incidido en una mayor afluencia de publico hacia este tipo de centros.
Por ejemplo, el Villaescusa Sport, en San Javier, es un gimnasio de
caracteristicas similares.

- Centros de salud y balnearios: muchos de ellos integran en sus
instalaciones un pequefio gimnasio que complementa su oferta de
cuidado de la salud. Principalmente el Balneario del Hotel Thalasia
Costa de Murcia muy proximo a nuestras instalaciones sobretodo, y en
segundo lugar y ya a nivel de La Region de Murcia el Balneario de
Archena, son nuestros principales competidores en este ambito.

- Centros de belleza: ya no son exclusivamente para un puablico femenino
pues integran técnicas de relajacion y anti estrés que estimula la afluencia
de todo tipo de publico.

* Sector publico:

- Los polideportivos publicos ejercen, segun los centros privados, una
competencia desleal, pues ofrecen los mismos servicios, pero a un precio
bastante mas reducido. Por ello, estos centros suponen el principal
competidor para nuestro negocio.

Dentro del sector publico encontramos los siguientes centros que podrian
convertirse en competencia:

» El Polideportivo Municipal de San Pedro del Pinatar.
= La Piscina Municipal Virgen del Carmen.

» La Piscina Municipal Cubierta Climatizada.

= ElI Campo de Futbol José Antonio Pérez.

= El Pabellon Escolar Virgen del Carmen.
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DIFERENCIAS RESPECTO A LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS DE LA
COMPETENCIA.

Una caracteristica que permite diferenciar a este tipo de negocio frente al
gimnasio tradicional es la combinacién de deporte y la salud.

Ademas, los horarios en el que se impartirdn las clases y tratamientos
constituyen un factor importante para lograr que los clientes consigan conciliar
vida laboral y familiar con la préactica deportiva. Por ello el centro tratara de
ofrecer un servicio lo mas flexible posible con horarios que van desde las 7 de la
mafana hasta las 11 de la noche de lunes a viernes y desde 9 de la mafiana
hasta 9 de la noche sabados, Domingos y Festivos.

Otros factores diferenciales con los que cuenta el centro son:

- Especializacion en servicios: El cliente que elija nuestro centro se encontrara
con una amplia gama de oferta de servicios en el apartado del Sport Center
ademas del servicio de gimnasio otro tipo de servicio derivado del mismo como
pueden ser fisioterapia, gabinete de estética, relax y masaje, tienda de deportes
y zona humeda.

- Localizacion: se ha buscado un lugar céntrico dentro del area del Mar Menor
accesible a todo el mundo que resida en las localidades cercanas.

- Trato personalizado al cliente

- Ambiente agradable, limpio.

PRODUCTOS SUSTITUTIVOS

Es posible afirmar que existen gran variedad de productos sustitutivos para las
actividades ofertadas por un centro deportivo como el nuestro, ya que cualquier
tipo de deporte practicado ya sea en instalaciones publicas o privadas, al aire
libre o dentro de un recinto, sera una alternativa a acudir a un centro de desarrollo
personal.

Dentro del segmento juvenil, y para aquellos que no buscan algo especifico que
s6lo pueden encontrar en gimnasios, los productos sustitutos cobran una
especial fuerza, ya que optan por otras formas de deporte, como baloncesto,
futbol sala, etc.

Este fendmeno se aprecia de manera clara en la estacion estival, en la que la
afluencia a este tipo de centros se ve disminuida no sélo por el hecho de que la
gente se va de vacaciones, sino porque prefieren hacer deporte al aire libre, sin
embargo, en un centro como el nuestro situado en una zona con una gran
afluencia de turistas durante los meses veraniegos, nuestra corta experiencia
nos dice que la llegada del mismo, lejos de suponer un problema para nuestro
centro supone un aumento de los beneficios.
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Contexto interno: nuestra organizacion la compone un equipo de trabajadores
altamente cualificado y con una dilatada experiencia en el campo deportivo y de
los resorts y centros de este tipo.

En cuanto a la Mision general de la empresa:

Pinatar Arena Football Center aparece en el escenario deportivo europeo e
internacional con la intencién de convertirse en un complejo deportivo y de ocio
pionero y de referencia, donde todo gira en torno al deporte rey, el Futbol, que a
Su vez potencia y abriga las distintas disciplinas y actividades deportivas que
complementan la oferta de la organizacion.

Las caracteristicas que nos definen son unas instalaciones de altisima calidad,
gue estan creando un precedente Unico y que ya se estan convirtiendo en todo
un icono deportivo, constructivo y de ocio.

Dentro de los 80.000 m2 que tiene el complejo, contamos con distintas zonas
para satisfacer las necesidades que tengan nuestros deportistas y visitantes.

Respecto a la Vision general de la empresa:

SER REFERENTE DEL SECTOR, TANTO EN EL MUNDO DEL FUTBOL,
FITNESS Y RESTAURANCION

» Otros destinos del mediterraneo estan evolucionando comparativamente de
manera negativa, a favor de nuestro pais, por no reunir las condiciones que se
pueden ofrecer en Espafia, tanto en seguridad como en calidad.

* Frente a los demas destinos nacionales, ofrecemos instalaciones futbolisticas
de mayor calidad. Otros destinos tienen menor capacidad en nimero de campos
de fatbol, o menor calidad de césped y de campos, y hormalmente instalaciones
menos modernas y actualizadas.

» Existen numerosos factores decisivos que hacen que PAFC sea una opcion
Unica: Desde su cercania a los aeropuertos de Alicante, San Javier, a sus
instalaciones complementarias (gimnasios, pozas frias de recuperacion, salas
de conferencias, etc.).

De la Mision y Visidn generales de la empresa que involucra a todas las
actividades que en ella se desarrollan, podriamos obtener lo siguiente para
nuestro campo de aplicacion (SportCLub Gimnasio):

Pinatar Arena se diferencia del resto de gimnasios y complejos de similares
caracteristicas por contar con las mejores instalaciones, en manos de los
mejores profesionales, y con ello espera convertirse en referente dentro del
mundo del deporte consiguiendo la proyeccion necesaria para este complejo
tanto a nivel regional, asi como nacional e incluso internacional.
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Figura 13. Esquema resumen "ldentificacion del contexto y grupos de interés”.
Fuente: elaboracion propia.

Grupos de interés

En Pinatar Arena, debido a sus multiples facetas, vamos a acoger a multitud de
clientes que haran uso de diferentes servicios. Los tipos de clientes que
pueden hacer uso de nuestras instalaciones y por tanto nuestros principales
grupos de interés podrian clasificarse de la siguiente forma:

e Clientes “fijos”, como nuestros socios (mayores de 16 afios).

¢ Clientes estacionales, como los equipos de futbol (de cualquier edad) o
usuarios de bonos.

e Clientes ocasionales de gimnasio (mayores de 16 afos).

También son grupos de interés:

e El equipo de personas que forman Pinatar Arena Football Center S.L.
e Los proveedores externos.

En caso de los clientes habituales, su trato continuado nos permite conocer sus
gustos y necesidades, lo que nos ayudara a proporcionarles informacién que
pueda serle de utilidad sobre nuestros servicios, asi les mantendremos al dia
de las actividades y servicios que mas les convienen, de esta forma
aumentamos la participacion de los clientes en la actividad y la vida del club y
ellos reciben un trato mucho mas personalizado.
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En el caso de los clientes estacionales, hemos de intentar establecer con ellos
una relacion en la que podamos obtener informacion, en la medida de lo
posible, sobre sus gustos y necesidades averiguando datos que nos permitan

ofrecer un mejor servicio.

Esto se complementd con un diagrama DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas, Oportunidades) que se muestra a continuacion.

DEBILIDADES

- Precios mas altos que los de
los gimnasios corrientes de la
zona.

- Inversién inicial elevada.

- Dificultades a la hora de
encontrar financiacion.

- Carencia de un hotel propio
para albergar a los equipos de
fatbol.

FORTALEZAS

- Alta formacion de trabajadores
en todas las areas.

- Trato personalizado para cada
cliente.

- Las mejores instalaciones a la
vanguardia del mercado.

Figura 14. Matriz Dafo Pinatar Arena Football Center S.L.

Fuente: Elaboracion propia.

AMENAZAS

- Realizacién por parte de
gimnasios corrientes de la zona
de actividades similares.

- La actividad se ve disminuida
en los meses de invierno.

- Alta competencia de la oferta
publica.

- Servicios sustitutivos

OPORTUNIDADES

- Incremento del interés de la
gente por el deporte como
medio para preservar la salud y
la estética.

- Instalaciones que gracias a sus
caracteristicas permiten albergar
nuevas actividades de moda.
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2.5.4 Alcance del Sistema de Gestiéon

Una vez analizado el contexto de la organizacion, e identificados los grupos de
interés, el siguiente paso fue concretar el alcance.

Debido al escaso tiempo disponible para realizar este manual y al gran nUmero
de actividades desarrollado por la empresa Pinatar Arena Football Center S.L.,
se decidio que el alcance del sistema se centrara en la actividad Sport Center o
gimnasio, tal y como se muestra a continuacion.

2.5.5 Politicade Calidad
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La politica de calidad se difunde entre los grupos de interés de Pinatar Arena
Football Center S.L. de la siguiente forma:

e Forma parte delos contenidos de la pagina web de la organizacion
(www.pinatararena.com).

e Esté incluida en todos los catdlogos de servicios que se entregan a los
clientes y usuarios.

e Esta publicada en lugares visibles de la organizacion (recepcion y sala de
espera, oficinas del director general, area de gestion y administracion,
vestuarios de equipos de futbol, gimnasio, zona humeda...). La politica de
calidad se revisara anualmente por el Director General y el equipo directivo
coincidiendo con la revision del sistema por la direccion.

2.5.6 GESTION POR PROCESOS: enfoque basado en procesos.

Identificacion y secuenciacion de los procesos.

Pinatar Arena Football Center S.L. en su actividad GIMNASIO ha identificado los
siguientes procesos:

- Gestion de clientes

- Altas de Socios.

- Compras de Material

- Planificacion de actividades colectivas

- Formacion del personal

- Mantenimiento

- Organizacion de actividades

- Quejas de clientes

- Elaboracion y gestiéon de la documentacion
- Bajas de socios

Ademas de los procesos propios de la actividad de la organizacion, se deben
incluir, si no se estan realizando, procesos de planificacién general y de medicion
y mejora, Como:

- Reuvision y planificacion estratégica, en las que la Direccion revisara la
eficacia y eficiencia del sistema, se plantearan mejoras, nuevos objetivos,
etc.

- Auditorias internas, en las que se especificara como y en qué intervalos
realizar la revision de los procesos y como se estan llevando a cabo.

- Control de incidencias, en el que se detallard qué hacer y cédmo tratar las
incidencias, no conformidades y otras desviaciones.
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Mapa de procesos

Pinatar Arena Football Center S.L. ha identificado dentro de su actividad
GIMNASIO los procesos del sistema de gestion, asi como la relacion entre los
mismos. Se muestran en el siguiente mapa de procesos:

Figura 15. Mapa de Procesos.
Fuente: Elaboracion propia.

o Procesos estratégicos o de mejora: son aquellos en los que se toman
decisiones estratégicas sobre el rumbo de la entidad.

Revision y planificacion estratégica.
Marketing y comunicacion.
Medicion, seguimiento y mejora.
Auditorias internas.

o Procesos operativos o de prestacion del servicio: constituyen el core
business de nuestra entidad y son los que tiene un impacto directo en la
satisfaccion de nuestros usuarios y otros grupos de interés.

Gestion de clientes.

Planificacion de actividades periddicas.
Planificacion de eventos.

Altas de Socios.

Reserva / alquiler instalaciones.

Bajas de socios.
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o Procesos auxiliares o de apoyo: imprescindibles para el funcionamiento de
la entidad.

Compras.

Gestion de los recursos humanos.
Gestion de las infraestructuras.
Gestion de la documentacion.

Fichas y Diagramas de Proceso

Pinatar Arena Football Center S.L. dispone de una ficha de proceso por cada
uno de los procesos identificados en el mapa de procesos, en el que se describen
los aspectos generales que permiten gestionar el proceso de forma eficaz.

Las fichas de proceso remiten a otros documentos o registros cuando es
necesario, para mayor claridad o detalle.

PROCESOS ESTRATEGICOS O DE MEJORA

- RP-FP-01 Revision y planificacion estratégica
- MC-FP-01 Marketing y Comunicacién

- MM-FP-01 Medicién, Seguimiento y Mejora

- Al-FP-01 Auditorias internas*

PROCESOS OPERATIVOS O DE PRESTACION DE SERVICIOS

- GC-FP-01 Gestion de Clientes

- AB-FP-01 Altas y Bajas de Socios

- PA- FP-01 Planificacion de Actividades

- PE-FP-01 Planificacion de Eventos
RI-FP-01 Reserva/Alquiler Instalaciones

PROCESOS AUXILIARES O DE APOYO

- CO-FP-01 Compras

- GR-FP-01 Gesti6én de RRHH

- GI-FP-01 Gestion de Infraestructura

- GD-FP-01 Gestion de la Documentacion

* El proceso Al-FP-01 tiene su propio manual “Gestién de Auditorias Internas”
por lo que no incluiremos nada al respecto en este.

El mapa de procesos y las fichas de proceso seran revisados anualmente por el
equipo directivo en el marco de la revision del sistema por la direccién.

Forman parte de este documento como Anexo A.
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2.6 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2015

2.7 TABLA DE REVISIONES

Fecha

Nivel de revisiéon

Observaciones

01/06/2016 Revision 00

Edicion inicial
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ANEXO A: FICHAS DE PROCESO
PROCESO: | REVISION Y PLANIFICACION ESTRATEGICA | CODIGO: RPE-FP-01
ANATARARENA
oot TIPO: ESTRATEGICO O DE MEJORA LiDER DEL Direccion
PROCESO:

Mision/Objeto

Revision de la marcha de la organizacion para detectar oportunidades de mejora y decidir objetivos y
politicas de empresa para desarrollar en el nuevo periodo.

Destinatarios Toda la organizacion

VARIABLES DE CONTROL:

Informacion que llega a la Direccion. Revision del

INDICADORES:

Grado de cumplimiento de objetivos periodo anterior.

proceso. Grado de satisfaccion de los clientes en relacion con las
mejoras emprendidas en el periodo.
Actividades
Descripcion:

Realizacion de un analisis DAFO mensual para ir observando si se van eliminando las debilidades, estudiar las
amenazas que vayan surgiendo, si estan potenciando las fortalezas de la empresa y si se estan aprovechando
0 pueden aprovecharse las oportunidades que poseemos.

Documentacion y registros

Quejas y reclamaciones (RP-PR-01)

Informe de auditorias (RP- PR-02)

Informes/estudios de mercado, gustos, tendencias, etc. (RP-IT-01)

Andlisis DAFO (RP-R-01)

Informacion sobre desviaciones, No conformidades, etc. (RP-R-02)

Informe de la revision (RP-R-03)
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PROCESO: MARKETING Y COMUNICACION CcODIGO: MC-FP-01
- i Responsable de
P|N/\:|:/}J}/\R_N/\ TIPO: ESTRATEGICO O DE MEJORA LIDER DEL Marketing y
PROCESO: Comunicacion

Mision/Objeto

Revision de la marcha de la organizacion para detectar oportunidades de mejora y decidir objetivos y
politicas de empresa para desarrollar en el nuevo periodo.

Destinatarios Toda la organizacion

VARIABLES DE CONTROL:
Informacion de clientes.
Datos de Mercado.

INDICADORES:

N° de visitas diarias pagina web.

N° de likes en Facebook.

Altas de socios/ inversion en publicidad.

Alquiler de instalaciones/ inversion en publicidad.

Actividades

Descripcion:

Revisién y aprobacion de la imagen e identidad corporativa.

Disefio de campafias de promocion de Pinatar Arena Football Center S.L. para potenciar la imagen de marca.
Disefio de campafias de promocién de servicios.

Disefio de catélogos y folletos de servicios y actividades.

Disefio y gestion de los contenidos de la pagina web www.pinatararena.com

Gestion del posicionamiento en redes sociales (Linkedin, Facebook, Twitter...)

Gestion de anuncios en prensa, TV, radio, Internet...

Documentacién asociada

Catalogo de servicios y actividades. (No aplica)
Plan de publicaciones en redes. (MC-PO-01)

Informe de actividad ocurrida en redes (MC-R-01)
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PROCESO: | MEDICION, SEGUIMIENTO Y MEJORA CcODIGO: MM-FP-01
PINATARARZNA '
oot TIPO: ESTRATEGICO O DE MEJORA LIDER DEL Responsable de
PROCESO: Mejora

Mejorar continuamente el sistema de gestion de calidad y sus procesos. Tratamiento de las No
conformidades que vayan surgiendo en la actividad diaria. Gestién de acciones correctivas y preventivas. En
definitiva, controlar todas aquellas desviaciones que por su importancia o repetitividad en el tiempo requieran
ser analizadas con el fin de conocer las causas que originan el problema y actuar en consecuencia para
minimizarlo, de forma que en el futuro la organizacion pueda prever los problemas y actuar con el fin de

Mision/Objeto

evitarlos.
Destinatarios Responsables de areas
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
- Informacién sobre el desempefio del resto - N°de NC repetidas (en el tiempo)
de procesos (no conformidades). - 9% Cumplimiento del plan de objetivos y metas.
- Informacion del cliente. - % Cumplimiento del plan de acciones de mejora.
- Revision del proceso - % Cumplimiento del plan de auditorias.
- No conformidades (NC)
- Acciones correctivas (AACC)

Actividades

Descripcion:

- Planificacion, coordinacién y seguimiento del plan de objetivos y metas.

- Planificacién, realizacion y revision del analisis de riesgos de los procesos.
- Planificacién, coordinacién y seguimiento del plan de acciones de mejora.
- Gestion de servicios no conformes.

- Gestion de acciones correctivas.

- Planificacion, gestion y ejecucion de auditorias internas.

- Planificacion y coordinacion de la reunién de revision del Sistema.

Documentacidn asociada y registros

- Manual de Procesos (MM-MP-01)

- Gestion del Plan de Objetivos y Metas. (MM-PR-01)
- Gestion de los riesgos. (MM-PR-02)

- Gestion de los servicios no conformes. (MM-PR-03)
- Gestion de acciones correctivas y acciones de mejora.
- (MM-PR-04)

- Gestion de Auditorias internas. (MM-PR-05)

- Gestion de la revision del Sistema. (MM-PR-06)

- Mapa de procesos. (MM-IR-01)

- Flujogramas. (MM-IR-02)

- No conformidad (MM-R-01)

- Accion correctiva (MM-R-02)

- Informe de auditoria (MM-R-03)

- Informe de revision del sistema (MM-R-04)

- Plan de auditorias (MM-R-05)

- Perfil del auditor (MM-R-06)

- Programa de auditorias (MM-R-07)
- Lista de chequeo (MM-R-08)
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PROCESO: | AUDITORIAS INTERNAS CcODIGO: AI-FP-01
PIN/\I/}J}AR:NA TIPO: ESTRATEGICO O DE MEJORA LIDER DEL Responsable de
PROCESO: Mejora

Planificacion y realizacion de las auditorias internas al Sistema de gestion de la organizacién para asegurar

Misién/Objeto ; : : .
gue se cumple con lo establecido y emprender acciones oportunas si no fuera asi.

Destinatarios Auditores; Direccidn; Personal implicado en auditorias; personal responsable de resolver No Conformidades
VARIABLES DE CONTROL.: INDICADORES:

No conformidades - N°de No Conformidades detectadas/ n° de aspectos

N° de aspectos analizados analizados.

- Evolucién del n°® de No Conformidades en el tiempo.
- N°de No Conformidades detectadas repetidas de auditorias
anteriores.

Actividades

Descripcion:

Formacion y concienciacion de las personas que intervienen en el proceso.

Revision del proceso

Documentacién asociada y registros

Anexo 2 de este Manual “Gestion de Auditorias Internas” (Al-MP-01)
Informes (Al-R-01)

Acciones correctivas (MM-R-02)

Plan de Auditorias (MM-R-05)

Perfil del Auditor (MM-R-06)

Programa de auditoria (MM-R-07)

Lista de chequeo (MM-R-08)
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PROCESO: GESTION DE CLIENTES CODIGO: GC-FP-01
PINATARARZNA OPERATIVOS O DE PRESTACION DE SERVICIOS|
ootballoantsr TIPO: LIDER DEL Direcci6n
PROCESO.:

Mision/Objeto

Identificar y analizar los requisitos, necesidades y expectativas de los clientes para transformarlos en mejoras
del servicio. Evaluar su grado de satisfaccion y gestionar sus sugerencias, quejas y reclamaciones.

Destinatarios

Clientes; Proveedores; Responsables de Area; Administracion local/ regional / estatal (si procede).

VARIABLES DE CONTROL:

Informacién procedente de distribuidores y
minoristas.

- Informacién recogida en el buzén on-line.

- Informacion recogida a través de las
encuestas.

- Informacion recogida en
guejas/reclamaciones.

INDICADORES:

N° total de quejas de clientes de este afio.

N° total de quejas periodo actual/ n° total de quejas afio
anterior

Tiempo de respuesta

Quejas por las instalaciones

Quejas por empresas de servicios.

% Quejas/ altas de clientes

N° de Sugerencias periodo actual/ n° total de sugerencias
periodo anterior.

N° de sugerencias implantadas/ n° de sugerencias
indice de satisfaccion encuestas

Actividades

Descripcion:

Contacto trimestral con los distribuidores, mayoristas, minoristas y demas intermediarios para recabar informacion

sobre los clientes y el servicio prestado.

Descarga diaria de los comentarios de los usuarios recibidos en el buzén on-line de la pagina web. Respuesta al

usuario. Elaboracién de Informe BUZON ON- LINE.

Seleccion de clientes y envio de encuestas personalizadas. Andlisis de resultados y elaboracion de Informe

ENCUESTAS.

Registro, control y gestion especifico de quejas/reclamaciones recibidas a través de cualquier medio. Respuesta al

usuario. Elaboracion Informe QUEJAS/RECLAMACIONES.

Andlisis trimestral de Informes y elaboracion de Informe anual CLIENTES.

Documentacién asociada y registros

Documentacion con la Administracion durante el tratamiento de la

reclamacion. (GC-PR-01)

Registro de quejas/ reclamaciones (GC-R-01)
Modelo Informe (GC-R-02)

Modelo Encuesta (GC-R-03)

Modelo Queja/Reclamacion (GC-R-04)

Informacion al cliente (Cartas, mails, etc.) (No aplica)
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PROCESO: ALTAS DE SOCIOS Y BAJAS DE SOCIOS CcODIGO: AB-FP-01
PlN/\T/\R/\REN/\ OPERATIVOS O DE PRESTACION DE ) )
footbal TIPO: SERVICIOS LIDER DEL Coordinador Area

PROCESO: Recepcion

Mision/Objeto

Gestion del proceso de altas de nuevos socios y bajas de los mismos.

Destinatarios

Nuevos clientes o socios y aquellos que quieran dejar de serlo.

VARIABLES DE CONTROL.:
- NuUmero de socios.

- Numero de personas que preguntan -
informacidn sobre el gimnasio (mes/afio) -

INDICADORES:

- N°de nuevos socios/n° total de socios.

N° de renovacién de socios/n° total de socios.

N° de personas que preguntan informacién al mes/ n° de
personas que se hacen socio al mes.

- Ne°de bajas de socios/n°® total de socios.

Actividades

Descripcion:

- Proporcionar la informacién adecuada al cliente cuando acude al centro a informarse sobre tarifas de
gimnasio, conocer las instalaciones etc. etc.

- Proporcionar ficha para rellenar datos e incluirlos en el Sistema

- Proporcionar contrato de Alta.

- Proporcionar pulsera de acceso al centro y taquillas (Depdsito 10€)

- Devolucién de la pulsera de acceso al Centro y taquillas: el cliente devuelve la pulsera y el centro le devuelve
el depdsito de 10€ que nos abond cuando se dio de alta por ella.

- Dar de Bajay poner como NO SOCIO en la Intranet Corporativa.

- Formacidn y concienciacion de las personas que intervienen en el proceso.

- Revision del proceso.

Documentacién asociada y registros

- Informacién asociada a la peticion del cliente (No aplica)

- Contrato y Descarga de Responsabilidad de acceso al Centro. (No

aplica)

- Ficha de datos personales. (AB-R-01)

- Base de datos de clientes (AB-R-02)
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PROCESO: PLANIFICACION DE ACTIVIDADES CODIGO: PA-FP-01
ATARARENA. [
stbell : OPERATIVOS O DE PRESTACION DE Coordmador Area
SERVICIOS PROCESO: Fitness

Mision/Objeto

Organizar las actividades anuales o periddicas y la ocupacion de las instalaciones.

Destinatarios

Clientes

VARIABLES DE CONTROL:
Base de datos de instalaciones

N° de actividades que se imparten en el

centro

N° de monitores
N° de horas de clase

INDICADORES:
planificadas.
relacion a afios anteriores.

monitores.

Actividades planificadas y realizadas/ n° total actividades
Evolucion de Altas de Socios que sdlo quieren actividades en

Horas de clase de monitor/ horas totales disponibles de

Actividades

Descripcion:

Formacion y concienciacion de las personas que intervienen en el proceso.

Informacion a disposicion de los clientes.

Publicidad

Documentacién asociada y registros

Documentacién y normativa aplicable a clientes (PA-PR-01)

Planificaciones anteriores (PA-R-01)

Base de datos de clientes (AB-R-02)

pag. 59




PINATARARZNA MM-MP-01

footballsa: MANUAL DE PROCESOS PINATAR 01/06/2016

ARENA FOOTBALL CENTER S.L.
Revision 00

En este proceso se han agrupado aquellas actividades de planificacion que
llevan a la organizacion a ofertar las actividades, horarios etc. con el fin de lograr
la maxima satisfaccién del cliente.

Direccion de Fitness determina el porcentaje de uso de las instalaciones para
cada modalidad, ya que esta decision puede ser estratégica para la organizacion.
Por ejemplo: determina que en la “sala polivante” los lunes se realizara la
actividad de BODY PUMP maéas horas que las demas, como veremos a
continuacion en el horario, porque se ha determinado que es mas demandada
en ese horario.

A continuacion, el coordinador de Fitness determinard, en ese horario que se le
ha asignado, que actividades se van a realizar.

Aqui podemos ver un ejemplo de cdmo ha quedado finalmente el horario para
los lunes de las actividades que se imparten en nuestro centro:

PINATARAR=NA

HORARIO
LUNES
Sala Ciclo Sala Sala Archi  Piscina Filness

Polivalente  Balance
T-T18
o oo
B-B15
&30 -9
0-0:30
g oo |

— =l =1
30 - 11

i [ =]
1130 - 12

12- 1220 m

1230 -13

13- 1320

1230 - 14

14 1430

143015

15- 1530

1530 - 18

16- 1820

1530 - 17

17- 1720

1730 - 18

iTBOL
18- 1830
- 120 m

0 - 1830
30 - 20
20- 2030
2030 -
21- 3130
130 - 33
22-2230
230 -13
23-3330

Figura 16. Ejemplo de horario de actividades.
Fuente: www.pinatararena.com
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PROCESO: | PLANIFICACION DE EVENTOS CODIGO: PE-FP-01
otz | TIPO: OPERATIVOS O DE PRESTACION DE LIDER DEL Direccion
SERVICIOS PROCESO:

. . Asegurar una correcta organizacién de los eventos que vayan surgiendo durante la temporada.
Misién/Objeto 9 9 q y: g p

Destinatarios Organizadores del evento; Clientes que participaran; Publico en general.
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
Encuestas - Media de las encuestas de satisfaccion.
Quejas sobre eventos - N°de quejas de clientes relacionados con eventos/ n° de
Eventos organizados, concedidos, eventos
solicitados - Evolucion del n° de eventos organizados

N° de eventos concedidos/ n° de eventos solicitados

Actividades

Descripcion:

Formacion y concienciacion de las personas que intervienen en el proceso.
Informacion a disposicion de los interesados sobre el evento (En internet, folletos etc.)
Informacion sobre el proceso, datos necesarios y condiciones a cumplir para solicitar el evento.

Revision del proceso.

Documentacién asociada y registros

Legislacion vigente (PE-PR-01)
Procedimiento sobre cdmo actuar durante el evento. (PE-IT-01)
Requisitos del cliente (PE-IT-02)

Especificaciones del evento (PE-IT-03)

En este proceso se incluyen las actividades dirigidas a organizar y ejecutar
cualquier tipo de evento: campeonatos, actividades ludicas, como conciertos,
promociones etc. que vayan a tener lugar en las instalaciones de la organizacion.
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PROCESO: RESERVA / ALQUILER INSTALACIONES CODIGO: RI-FP-01
ool (RO OPERATIVOS O DE PRESTACION DE LIpI=R bIEL Coordinador
SERVICIOS PROCESO: Recepcion
. . Reserva y uso de las instalaciones a disposicion del cliente para realizar actividades sin supervision de un
Mision/Objeto : . .
monitor de la instalacion.
Destinatarios Clientes de las instalaciones, deportistas, organizadores y otros grupos de interés.

VARIABLES DE CONTROL:
- Encuestas
- Tiempo de uso
- Tiempo disponible para alquiler

INDIC

ADORES:

Tiempo de uso de las instalaciones en alquiler/tiempo total
disponible para alquiler.

Tiempo de usen alquiler de la instalacién X/ tiempo total
disponible para alquiler de la instalacion X

Resultados encuestas de satisfaccion

Resultados encuestas de satisfaccion por instalacién

Actividades

Descripcion:

- Formacion y concienciacion de las personas que intervienen en el proceso.

- Informacion a disposicion de los interesados sobre el proceso y documentacion requerida (en Internet,

folletos etc.)

- Peticion por teléfono o en recepcion del cliente de alquilar las instalaciones. Anotar reserva en el Sistema en

Perfil del Cliente.

- Cuando el cliente llega al centro, antes de usar la instalacion, cobrar reserva.

Revision del proceso

Documentacién asociada y registros

- Normas de asignacion. (RI-PR-01)
- Base de datos ocupacion instalaciones. (RI-R-01)

- Planificacion de la temporada. (RI-R-02)
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PROCESO: | COMPRAS CODIGO: CO-FP-01
P|N/\T/\R/\R:N/\ : i Resp. De Gestion
5 TiPo: AUXILIAR O DE APOYO LIDER DEL y Administracion.
faothl PROCESO: Jefe de
mantenimiento,

Mision/Objeto

Abastecer a la organizacion de las materias primas, componentes, servicios y procesos necesarios para el
funcionamiento de la entidad y la prestacion del servicio.

Destinatarios

Proveedores; Responsable de areas implicadas, personal de mantenimiento y administracion

VARIABLES DE CONTROL.:
Necesidades de abastecimiento.

INDICADORES:

% proveedores homologados/afio

% incidencias en compras/ volumen de compras

Actividades

Descripcion:

Seleccion, evaluacion, homologacion y seguimiento de proveedores.

Recogida de las necesidades de abastecimiento de todas areas.

Realizacion de seguimiento y comprobacion a la recepcion de pedidos de compra de productos.

Realizacién, control y supervisién de subcontratacion de servicios y de procesos.

Gestion de incidencias y reclamaciones a proveedores externos.

Documentacién asociada y registros

Procedimiento general de compras (CO-PR-01)

Instruccion para la subcontrataciéon de servicios clave (CO-IT-01)

Instruccion para el seguimiento y evaluacion de proveedores clave.

(COIT-02)

Hoja de pedido de compras (CO-R-01)

Albaranes de proveedores externos (No aplica)

Facturas de proveedores externos (No aplica)

pag. 63




- MM-MP-01
PINAIQ/:}J}AR_NA MANUAL DE PROCESOS PINATAR 01/06/2016
ARENA FOOTBALL CENTER S.L.
Revision 00
PROCESO: |GESTION DE RRHH CODIGO: GR-FP-01
P’N/\T/\R/\R:N/\ TIPO: AUXILIAR O DE APOYO LIDER DEL Responsable de
foothal PROCESO: Gestion y

Administracién

HERE S Footballl Center S.L.

Gestion de las necesidades de las personas que componen los equipos de trabajo de Pinatar Arena

Destinatarios Personas que componen los equipos de trabajo de la empresa; Futuros posibles trabajadores.

VARIABLES DE CONTROL:

- Datos personales de las personas
Datos sobre competencias de las
personas
Necesidades de contratacion del
personal
Resultados de la evaluacion de
satisfaccion de personal
Resultados de la evaluacion de
formacion del personal.

INDICADORES:
- Indice de absentismo por area
- Indice de rotacién del personal por area
- Grado de satisfaccion del personal por area

Actividades

Descripcion:

Seleccion e integracién de nuevo personal

Estrategia y planificacion de recursos humanos

Planificacion, coordinacion, supervision y evaluacion de la eficacia de la formacion del personal
Disefio, desarrollo y seguimiento de planes de igualdad

Vigilancia de la seguridad y salud laboral

Disefio, gestion y analisis de resultados de las encuestas de clima laboral

Documentacion asociada y registros

Seleccidn e incorporacion del personal (GR-PR-01)
Evaluacion de la competencia (GR-PR-02)
Informe de accién formativa (GR-R-01)

Encuesta de clima laboral (GR-R-02)
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PROCESO: GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA CODIGO: GI-FP-01

- TIPO: AUXILIAR O DE APOYO LIDER DEL Responsable de
- PROCESO:

foothal

Gestion y
Administracion.
Jefe de
Mantenimiento

Mision/Objeto

Asegurar que la organizacion dispone de la infraestructura necesaria para la prestacion del servicio y que
esta se conserva adecuadamente

Destinatarios Proveedores; Responsable de areas implicadas; Personal de compras
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
- Edificios y sus instalaciones - Coste anual de reparaciones por averias
- MAgquinas y equipos - Coste anual de sustitucion de equipos averiados
_ Equipos informaticos - % tiempo parado por mantenimiento equipos
- Redes de informacién y datos - % tiempo parado por reparacion de averias
- % cumplimiento planes de mantenimiento y calibracién

Actividades

Descripcion:

Identificacion y control de las infraestructuras de Pinatar Arena Football Center S.L.
Elaboracion de las fichas de equipo y planes de mantenimiento y calibracién (cuando proceda).

Coordinacion de las labores de mantenimiento y la calibracion con los servicios externos homologados
para ello (cuando proceda)

Identificacion de infraestructuras no conformes y gestion de la reparacién o sustitucion.

Documentacion asociada y registros

Calibracion de equipos de medicion (GI-1T-01)
Ficha de equipo (GI-R-01)

Plan de mantenimiento/calibracion (GI-R-02)
Informe de mantenimiento (GI-R-03)

Informe de reparacion (GI-R-04)

Informe de calibracion (GI-R-05)
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PROCESO: GESTION DE LA DOCUMENTACION CODIGO: GD-FP-01
P’NATARAR:N/\ TIPO: AUXILIAR O DE APOYO DR BIEL Responsable de
e SROTER Gestion y
Administracién.
Misi6n/Objeto Identificacion, gestién, conservacion y archivo de la informacion documentada del sistema de gestion
Destinatarios Clientes; personal; proveedores
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:
Informacion documentada del sistema de - Documentos no conformes (pendientes de
gestién revision/aprobacion, obsoletos, fuera de las especificaciones

marcadas etc.) detectados en la organizacion

Actividades

Descripcion:

Identificacion de los documentos y los requisitos del sistema de gestion
Archivo y custodia de los documentos originales
Planificacion y supervision de la distribucion de copias y retirada de obsoletos

Revision de la documentacion disponible en la Intranet Corporativa

Documentacion asociada y registros

Control de informacion documentada (GD-PR-01)
Elaboracion de documentacion (GD-IT-01)

Lista de documentos y registros (GD-IR-01)
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ANEXO B: DIAGRAMAS DE FLUJO

Direccion

Cambios sociales
{gustos, tendencias,
etc.

Indicadores
de gestién

Quejas /
sugerencias

Revisiones

anteriores

Info que pueda
afectar a la marcha |
de la empresa

A 4

clientes

Recomendaciones
t  para la mejora

Andlisis de la informacién

Objetivos
anteriores

Propuestas
de mejora de rec

MNecesidad

ursos

MNuevos
objetivos

ol

7 Cambio

etc.?

en la politica,
documentacion,

Quien corresponda (dependiendo de

las acciones)

h 4

Realizar
acciones

Y

ef

Analisis
eficaciay

iciencia

Figura 17. Diagrama de flujo: Revision y Planificacion Estratégica.
Fuente: Elaboracion propia
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5 Largar Actiaal
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E planlﬁcax:nllen ECBS. SOCEES
3 programa {2}
]
=
=
s
1 Menk orsar
E Fealiar gusties a redes socaies
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-
[ =]
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ﬁ [Edtar woeos
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= ur Widecs
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n

Figura 18. Diagrama de flujo: Marketing y Comunicacion (redes sociales). Fuente: Elaboracion propia.
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Nota (*1): Cada mes debe tener un objetivo comunicacional.
Nota (*2): Para Facebook en el mismo programa. Para Twitter en HootSuit.

Nota (*3): Via correo electronico después de cada evento.

En el proceso Marketing y Comunicacion he querido centrarme en la actividad “redes sociales” ya
gue pienso que hoy en dia estdn muy expandidas en todo el mundo, te permiten llegar a todas
partes y su uso correcto y planificado es o deberia ser de las acciones mas importantes en

comunicacion y publicidad.
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Cualquier
persona de la
organizacion

Responsable del
proceso afectado

Reflejar en e
AACC
|
Actuar Analisis
sobrelas gyt eficacial @
Causas eficiencia

LResuelo?

Figura 19. Diagrama de Flujo: Medicién, Seguimiento y Mejora.

Fuente: Elaboracion propia
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Auditorias
c anteriores ===
£ : A
o
(3]
e
(e}
Realizar
plan de
auditorias
__________________________ i
1
¥
Planificar Realizar
2 ._' auditoria | =' » auditoria |
@
= 4 i
= ] i
] ‘ 1] i
3 C 1 1
< No'manve --“-------‘.

Revisar desarrollo de
auditorias, acciones
emprendidas, resultados
obtenidos, etc.

Realizar
informe e
informar a
implicados

Revisar acciones
cuando
corresponda

Fuente 20. Diagrama de flujo: Auditorias Internas.

Fuente: Elaboracion propia
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'Copia para Oficina del
consumidor (OC)
@ ¢ Reclamacion Cumplimentar Copla
= oficial? reclamacion s | cliente
o
NO Copia Instalacién
\ 4 > deportiva
Cumplimentar Queja Te—
queja
________________________________ l,..__.-__..___._....._.._..__._._.._...___.__-_._..4_-........._.___.._.._.
1
1
[ ]
k=] I
o - 1
Ly Informar al cliente :
3 de plazos! etapas (o :
@ etc
s Informar al cliente sobre
= § Analgis; ade:]:!glance las acciones iniciadas o Informar al cliente del
QO reclamgci (:nes $ poriniciary ala Oficina cierre de las acciones y
s g causas. ete del consumidor si ala OC si procede
P e i procede
O @ | ]

Figura 21. Diagrama de flujos: Gestién de Clientes 1.
Fuente: Elaboracion propia.
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Sugerencia (en
papel, por mail,
teléf (*), etc.)

Agradecimiento

¢ Necesita VB
direccién?

Si se puede,
agradecer la
sugerencia

© -
= 2
o C
.5
a © —~
e — O
283
2.0
e
T g
=
(B
==
0
:’.) Clasificar
2 sugerencia
o
[\a]
o
0
O ©
28 Y
i g Analizar
S'® sugerencia
w
o]
o

NO
h 4

Archivar

Informacion de la
implatacién de la
sugerencia

___________________ - ———

Si se puede,
informar sobre
la implantacion

de la sugerencia

1

Analisis
resultados

Implantar ]

Figura 22. Diagrama de flujos: Gestién de clientes 2.

Fuente: Elaboracion propia.
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Nota (*). En caso de ser por teléfono, la persona que reciba la sugerencia sera
la responsable de cumplimentar el formulario, informe, etc. para que conste por
escrito y que asi la informacion esté disponible para el resto de personas

implicadas.

Los dos ultimos diagramas, “Tratamiento de quejas de clientes” y “Gestion de
Sugerencias” pertenecen al mismo proceso, “Gestion de clientes”, y aunque los
hayamos colocado en nuestro mapa de procesos dentro de los PROCESOS
OPERATIVOS O DE PRESTACION DE SERVICIO, van en color lila puesto que
también podrian incluirse dentro de los PROCESOS ESTRATEGICOS O DE
MEJORA identificados en este color como veremos mas adelante en la

instruccion técnica “ELABORACION DE LA DOCUMENTACION”.

pag. 74




- MM-MP-01
PINA:[Q&BAR'NA MANUAL DE PROCESOS PINATAR 01/06/2016
ARENA FOOTBALL CENTER S.L.
Revisién 00
ALTAS Y BAJAS DE SOCIOS
SOCIOS
Responsable que
Cliente Personal de recepcion cofresponda
Lesed “ Darla
abonarse » bienvenida
Suministrar
informacion
| |
BD Bajaen
Socios actividad
|
Rellenar
Introducir !
fam:?mo —p  datos en U=
inscnpcion 810 NO
Informar de Incidencias
del semicio
actvidades / si
Y
aventos, etc
Chente Anotar \/r—\
quiere darse + P causas H
de baja . F 1
g sore
de pulsera mc'dem'a
para
accesoy
taquilla.
Activar ]
v validez
Pasar cuota o
¢  Sislema Reaizarlas
8l cobro informatico actiidades
(accesos, econOnmcas
etc) NO que
procedan
Desactivar
vahdez A 4
en sistema Acnéagzaf 8D
informatico [ @ B - cod
(accesos, 08
f etc)

Figura 23. Diagrama de flujo: Altas y bajas de socios
Fuente: Elaboracion propia
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PLANIFICACION ACTIVIDADES PERIODICAS
QUIEN Qe

Direccion/ Resp. de area,
Gerente, etc

Resp. actividades

Inicio plan Legislacion
anual
1

V- - - - -

Planif afio
anterior

Planificar calendario

- - . -y
Tendencias,
bmw=e modas, etc. n
| p——

Actividad periddica
no planificada al
inicio

Planif afio
anterior

¥

Recursos ‘

Asignar recursos
para cada areal
actividad

Condiciones
clientes
especiales

Propuestas
de mejoras

Asignar horarios para clases
colectivas, actividades dirigidas para
alquiler de instalaciones , etc. (™)

Desviaciones

v

Analisis

v

RESERVA/ USO
DE
INSTALACIONES

MATRICULACION
EN ACTIVIDADES

Seguimiento

Planificacion de
la temporada

Analizar

Realizar
cambios

Incluir en
Plan anual

Archivar como propuesta
de mejora (hasta que
cambien las
condiciones)

FIN

Figura 24. Diagrama de flujo: Planificacién de Actividades.
Fuente: Elaboracion propia.
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GESTION DE EVENTOS
QUIEN e

Requisitos de
entrada (7)

- Idea nuevo Determinar

= R e o
& evento requisitos

& "

Legislacion

I
|
I
|
1
|
1
[
1
-

Recursos Experiencia
disponibles previa 7

| —

O

3

Idea nuevo ey i Determinar fechas,

(] evento Andlisis a 2 recursos, alcance, etc.

Realizar cambios (Si NO E T 5
procede, CONSENsUArios |l S%e‘lz' USSRl ]
con el cliente) el evento
_____________________________________________________________________ S
S35 ¥ —
=S, Reservar o Aportar . ubl‘iacei]cljzaadr(si _ | Realizacidn . Analisis Ny FIN =]
] instalaciones “| recursos o I ~ | del evento " | resultados TN o
D2 procede)
D

Figura 25. Diagrama de flujo: Gestién de Eventos. Fuente: Elaboracién propia.

Nota (*). Como cada cliente puede tener requisitos distintos, pueden existir clientes con interés solo en alquilar las instalaciones (y la planificacién y realizacion del evento la realiza el propio cliente).
O, por otro lado, el cliente puede desear que la organizacion deportiva le gestione parcial o completamente el evento. Por ello, como la casuistica puede ser muy variada, es muy importante determinar
cuales son los requisitos exigidos por el cliente a priori, ya que la organizaciéon no debe comprometerse con un cliente en algo que no pueda llevar a cabo.
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ALQUILER DE INSTALACIONES
QUIEN QUE
Inicio Suministrar datos
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o Acepta nueva
G ' : fecha? uo Il
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1
I
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I
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O
5 Comprobar datos
O
2, s delareserva |
3
@
o
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NO —pp :
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Figura 26. Diagrama de flujo: Alquiler de Instalaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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COMPRAS
QILEN QUE
g2 Establacer requisitos de compras
==
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= E g 1
Yegae
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=
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Figura 27. Diagrama de flujo: Compras.
Fuente: Elaboracion propia.

En el flujograma se muestra el proceso de compras donde el departamento que realiza la peticién suministra los datos necesarios de lo que se quiere comprar o subcontratar (en caso de un servicio),
ya que es el que conoce mejor sus necesidades. Posteriormente es Compras la encargada de buscar las mejores ofertas en el mercado. Nota (1). Como informacién adicional para facilitar el trabajo
al departamento de compras, puede incluirse en la oferta informacién relativa a algin proveedor que el departamento que necesita el producto o servicio crea adecuada.

pag. 79



PINATARARZNA MM-MP-01

footballcent MANUAL DE PROCESOS PINATAR 01/06/2016
ARENA FOOTBALL CENTER S.L.
Revision 00
FORMACION
QUIEM QuUE
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Figura 28. Diagrama de flujo: Gestion de los Recursos Humanos (Compras). Fuente:

Nota (*): En el proceso “GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS?”, a pesar de ser proceso que engloba numerosas actividades tales como Formacién del personal, Contratacién del personal,

Satisfaccion del personal... entre otras, como asi esta especificado en su Ficha de procesos, Unicamente incluimos en este Manual el Diagrama de Flujo de “Formacion del Personal” a modo de
ejemplo sobre como se gestiona una de las actividades principales relacionadas con los RRHH en Pinatar Arena Football Center S.L.

pag. 80



- MM-MP-01
PINATARAR=NA
robtbalcer MANUAL DE PROCESOS PINATAR 01/06/2016

ARENA FOOTBALL CENTER S.L.
Revision 00

GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA

MANTENIMIENTO

QUIEN QUE

Manuales
equipos v
et
] Determinar periodos, Planificar PLAN DE
PLANIFICACION plazos, etc. para cada P mantenimiento para el - MANTENIMIENTO (P}
maquina e instalacién periodo

; v
Determinar las - —
: _ | Realizar actividades
MANTENIMIENTO operaciones a diarias o periédicas
realizar
r F 3

i v

Parte de
Rev Ph < trabajo

_________________________________________ e
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Responsablefs de
area

Personal de
mantenimiento

1

averia

@ i }q— i o

o Reajusto Si Informar nueva Analisis anual Informe,

8 actuacion al personal mantenimiento oportunidades
Qo Se preventivo / de mejora
SRS produce Analizar ¢ Necesario NO correctivo _
a Idetecta problema odificar PM?.

[y

o

Informe de averias

v

Figura 20. Diagrama de flujo: Gestion de la infraestructura. Fuente: Elaboracién propia.

Nota (*¥). PM =Plan de Mantenimiento
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GESTION DE LA DOCUMENTACION
INFORMACION Y DOCUMENTACION
QUIEN QUE
Analizar necesidades Analizar necesidades de
| de documentacién o informacién
(Documentaclén/ de modificacion de la
existente
s 1
v v
& 6 Determinar forma de — Determinar canales (1),
archivo, modificacion, | Procedimiento personas a informar
responsabrlidades, documentado dependiendo del asunto /
elc. S tema, plazos, etc
si
o i i il s R S i [ ) A o i s s i i i i ;; _____
» Realizar las comunicacionsas
£g = Realizar & cuando corresponday
§ 2 documentacion “| recogerlainformacion que
55 ataha a ese tema
g8
[vd
~® A 4
™ Se detecta
c Realizar actvidades que le
= necesidad de Informar X
e documentacion o direccion |7 Coffesponcian e inkonngs de
X mejoras
o informacion . .

Fiaura 29. Diaarama de fluio: Gestion de la Documentaciéon. Fuente: Elaboracion propia.

Nota (1). Pueden ser: tablones de anuncios, mails, SMS, reuniones periddicas, revistas internas, etc.
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INDICE

3.1 OBJETO

3.2 CAMPO DE APLICACION

3.3 DEFINICIONES

3.4 RESPONSABILIDADES

3.5 DESARROLLO

3.6 RIESGOS DE AUDITORIA

3.7 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
3.8 TABLA DE REVISIONES

Anexo C: registro de calidad “plan de auditorias”.
Anexo D: chequeo de auditoria

Anexo E: plan de objetivos y metas

Elaborado por , Responsable de Mejora
Revisado por Aprobado por
Responsable de Mejora Director General
Fecha:01/06/2016 Fecha:01/06/2016
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3.1 OBJETO

Establecer un sistema para la planificacion, programacion, ejecucion vy
seguimiento de las auditorias internas que se realizan en la organizacion.

3.2 CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento es de aplicacion al personal de la organizacion involucrado
en el proceso de auditorias internas, concretamente en el area de mejora, los

responsables del proceso y los auditores externos.

Pinatar Arena
Footbal Center
S.L.

Responsable de| Responsable de
mejora procesos
Equipo de Mejora Auditor Externo

Figura 30. Campo de aplicacion Gestion de Auditorias Internas. Fuente: Elaboracion propia.

3.3 DEFINICIONES

e Auditoria: Proceso sistemético, independiente y documentado para
obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extension en que se cumplen los requisitos de la norma ISO
9001 en su revision vigente y del propio sistema de gestion de calidad de
la organizacion, asi como evaluar la eficacia de los procesos del sistema.

e Evidencia objetiva: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de la auditoria y que son

objetivos y verificables
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3.4 RESPONSABILIDADES

3.4.1 Responsables de Mejora

e Asignar los recursos necesarios para cumplir con el Plan de Auditorias.

e Analizar los resultados del Plan de Auditorias.
e Aprobar el Plan de Auditorias.

3.4.2 Equipo de Mejora

e Elaborar el Plan de Auditorias.
e Coordinar la ejecucion de las auditorias.

e Centralizar la recogida de los Informes de auditorias y distribucion a los

responsables de proceso.

e Asegurarse de que se emprenden las acciones correctivas oportunas y

realizar el seguimiento de las mismas.

¢ Vigilar que el proceso de auditoria se haya realizado en tiempo y forma y que

se han cumplido los objetivos del Plan de Auditoria.

e Proponer las mejoras que se identifiquen en el proceso de auditorias.

3.4.3 Auditor Interno/Externo

e Elaborar el Programa de Auditoria.

e Ejecutar la auditoria conforme a lo programado, a la metodologia de este
procedimiento y a las recomendaciones de la norma ISO 19011 en su version

vigente.

3.4.4 Responsables de Procesos

e Facilitar al equipo auditor la documentacion e informacion que este le solicite

durante la preparacion y/o ejecucion de la auditoria.
e Prestar su colaboracién al equipo auditor.

¢ Eliminar las no conformidades detectadas en la auditoria y emprender las

acciones correctivas que sean necesarias.
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3.5 DESARROLLO

Planificacion de auditorias

Ejecucidon de auditorias

Seguimiento y Mejora del
proceso de auditoria

Figura 31 Desarrollo de Auditorias Internas. Fuente: Elaboracion propia

3.5.1 Planificacion de Auditorias

Tras completar un ciclo completo de auditorias a todo el sistema de gestion, el
equipo de mejora elabora el siguiente plan de auditorias con objeto de planificar
los siguientes aspectos:

e Fechas y duracién aproximadas de las auditorias.
¢ Alcance de cada una de las auditorias programadas.
e Asignacién de auditores a cada una de las auditorias programadas.

Esta planificacion se refleja en el registro Plan de auditorias.

El Plan de auditorias se somete a la aprobacién de la responsable de
mejora. Una vez aprobado, forma parte de la informacion d entrada de la
revision del sistema por la direccion y figura como anexo al acta de la misma.
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Fecha y duracion

La organizacion lleva a cabo auditorias internas del sistema de gestion de calidad
con una periodicidad minima anual, para determinar la conformidad, idoneidad y
eficacia del sistema de gestion con los requisitos de la norma y los establecidos
por la propia organizacion.

Esta frecuencia puede ser aumentada en funcion de los resultados de las
auditorias internas, a criterio del equipo de mejora y con la aprobacion del
responsable de mejora.

En el Plan de auditorias se establecen fechas aproximadas para las auditorias
(mes) de forma que la fecha definitiva se acuerda entre el auditor asignado y el
responsable del proceso correspondiente.

En el caso de auditores externos a la organizacion, la fecha se acuerda entre el
auditor y el responsable de mejora.

La duracion de las auditorias internas es establecida por el equipo de mejora.

Alcance

El alcance de la auditoria interna se establece por procesos, de forma que el
Plan de auditorias completo suponga la auditoria de la totalidad de los procesos
del sistema de gestion en el area GIMNASIO de Pinatar Arena Football Center
S.L.

Asignacién de auditores

El equipo de mejora lleva a cabo la asignacion de auditores entre el propio
personal de la organizacién, siempre que tengan las competencias oportunas
para ello.

Si un solo auditor no tiene todas las competencias necesarias para llevar a cabo
la auditoria, el responsable de mejora puede designar a un equipo auditor
formado por varios auditores que en su conjunto si tengan las competencias
requeridas.

Los auditores deben:

e Conocer la organizacion, sus actividades y procesos.
e Tener formacién en calidad y técnicas de auditoria.
e Tener experiencia en realizacion de auditorias.
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Las competencias minimas del auditor se concretan en el registro Perfil del
auditor.

El auditor debe ser totalmente independiente del proceso auditado.

Cuando esto no es posible con personal interno de la propia organizacion, el
equipo de mejora debe recurrir a subcontratar auditores externos.

El auditor externo puede ser independiente (autbnomo) o pertenecer a una
entidad especializada (empresa consultora). En cualquier caso, debe ser un
proveedor evaluado y homologado por la organizacion.

El auditor externo debe acreditar su formacién y experiencias previamente a la
celebracion de la auditoria mediante la presentacién de su curriculum vitae,
titulos, diplomas y registros de auditoria.

Difusion del plan de auditorias

Una vez aprobado el Plan de auditorias por parte del responsable de mejora, el
equipo de mejora lo envia a todo el personal involucrado (responsable de
proceso y equipo auditor) via correo electronico “Convocatoria de Auditorias” con
el Plan de auditorias adjunto.

Se da un plazo de una semana para la presentacidon de solicitud de
modificaciones a dicho plan.

Solo son valoradas solicitudes de modificacion debidas a compromisos previos
coincidentes con las fechas aproximadas de las auditorias aprobadas con
antelacién a la difusion del Plan de auditorias.

En ese caso, el equipo de mejora realiza las modificaciones oportunas y lo
somete nuevamente a la aprobacién del responsable de mejora.

Una vez aprobado el Plan de auditorias se publica oficialmente en la intranet
corporativa y se coloca una copia del mismo en todos los tablones de anuncios
de la organizacion.
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3.5.2 Ejecucion de la Auditoria

Preparacion de la auditoria

Acordar fechay horario definitivos

El auditor designado para realizar una auditoria o el auditor lider en el caso de
gue se haya designado un equipo auditor, contacta con el/los responsables/s
del/los proceso/s dentro del alcance para establecer una fecha y horarios
definitivos acorde a sus disponibilidades y al Plan de Auditoria. Es
responsabilidad del auditor determinar que la auditoria es viable segun ha sido
planificada. En caso de que esto no sea posible, se debe informar de inmediato
al equipo de mejora y esperar instrucciones.

Elaboracion del programa de auditoria

Una vez confirmada la viabilidad de la auditoria, el auditor o el auditor lider,
elaboran el Programa de auditoria y lo envia via correo electronico a cada uno
de los responsables de proceso involucrados con copia vista al equipo de mejora.
El formato de Programa de auditoria esta disponible en la Intranet corporativa
en la seccidbn de documentacion, carpeta denominada “Documentos de
Auditoria”.

Revisién documental

A la vista de cada Programa de auditoria, el equipo de mejora facilita los
auditores toda la documentacién necesaria para la realizacion de la auditoria,
incluidos los documentos del sistema de gestion de calidad que estén
relacionados con el alcance a auditar, con al menos un mes de antelacién a la
fecha de auditoria programada.

Preparaciéon de formatos

Todos los formatos necesarios para la preparacion y ejecucion de la auditoria
estan disponibles en la Intranet corporativa en la carpeta denominada
“‘Documentos de Auditoria”.

El auditor debe descargar como minimo los siguientes documentos:

e Programa de auditoria.
e Lista de chequeo.
¢ Informe de auditoria.

Accidén correctiva

En el caso de que el equipo auditor sea externo a la organizacion, el equipo de
mejora les facilita los formatos a utilizar via correo electronico.
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Auditoria “in situ”

Reunion de apertura

El equipo auditor comienza la auditoria con una reunién con los responsables de
proceso involucrados para informarles de las actividades que se van a seguir,
para confirmar la disponibilidad del personal de las areas que van a ser auditadas
y para que le faciliten la documentacién que necesita, si no lo han hecho antes.

Si se informa de algun inconveniente o incidencia que pueda afectar al desarrollo
de la auditoria y afectar a su viabilidad se debe informar de inmediato al equipo
de mejora y esperar instrucciones.

Desarrollo de la auditoria
La auditoria se lleva a cabo mediante:

e Larevision de documentos y registros.

e Larealizacidon de entrevistas a las personas implicadas en el proceso.

e La observacion de las actividades que realizan, asi como las situaciones que
se dan.

El responsable de proceso acompafa al auditor durante la auditoria “in situ”,
siempre que sea posible.

La auditoria se desarrolla de manera que se asegure que se cumple con lo
establecido en el sistema de gestién de la calidad y que este es eficaz para
alcanzar los objetivos establecidos.

Para conseguir esto, la organizacion tiene definidos los siguientes criterios de
auditoria:

e Se debe comprobar el cumplimiento de los requisitos legales, de los clientes
y del propio sistema.

e Los procesos deben estar implementados de manera eficaz y eficiente.

e Se debe comprobar la adecuacion del seguimiento y medicién de los
procesos.

e Se deben considerar las oportunidades para la mejora continua.

Durante la realizacion de la auditoria, los auditores recogen evidencias objetivas
del funcionamiento del sistema de gestion de la calidad, asi como de todas las
no conformidades detectadas reflejando la perfecta trazabilidad de las mismas a
través de las distintas evidencias objetivas que las sustentan.
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Reunién de cierre

Una vez finalizada la auditoria, el auditor o equipo auditor se relne nuevamente
con los responsables de proceso para informarles de las conclusiones de
auditoria y los hallazgos encontrados.

Informe de Auditoria

El auditor o auditor lider debe elaborar el Informe de auditoria y enviarselo via
e-mail al equipo de mejora, junto con las listas de chequeo utilizadas en un plazo
de tres dias laborables tras la finalizacion de la auditoria.

El equipo de mejora revisa el Informe de auditoria y comprueba que los
hallazgos estan correctamente redactados y sustentados con evidencias
objetivas trazables y verificables o en su defecto, solicita a auditor que haga las
modificaciones oportunas.

Una vez aprobado por el equipo de mejora, el Informe de auditoria es enviado
via correo electrénico a los responsables del proceso.

Una vez completado el Plan de auditorias, el equipo de mejora elabora un
informe resumen con los resultados globales de las auditorias y se lo remite al
responsable de mejora para su evaluacion y andlisis junto con la propuesta del
siguiente Plan de auditorias.

Plan de acciones correctivas

Tras recibir el Informe de auditoria, cada responsable de proceso debe
emprender una Accion correctiva por cada no conformidad identificada en el
informe en un plazo no superior a cinco dias laborables y enviarselo via correo
electronico al equipo de mejora, que las revisa y aprueba, o en su defecto,
devuelve al responsable de proceso con los comentarios oportunos para su
modificacion.
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3.5.3 Seguimiento y Mejora del Proceso de Auditoria

Revisiédn de actividades

El equipo de mejora debe asegurarse de que las auditorias se llevan a cabo en
tiempo y forma y se alcanzan los objetivos planificados.

Para ello, una vez finalizado el Plan de auditorias, debe comprobar que:

e Se han realizado TODAS las auditorias incluidas en el plan de auditorias. En
su conjunto, se ha auditado TODOS los procesos del sistema de gestion de
calidad.

e Los auditores tenian TODAS las competencias necesarias para ello.

¢ Se han emprendido TODAS las acciones correctivas necesarias.

Si detecta alguna carencia, debe programar las auditorias extraordinarias que
sean necesarias hasta que se alcancen estos objetivos o0 emprender las acciones
correctivas oportunas.

Evaluacién de incidencias

El equipo de mejora debe identificar y evaluar todas las incidencias que puedan
haber ocurrido a lo largo de las auditorias realizadas. Para ello, debe:

¢ Revisar los documentos de auditoria (Plan de auditorias, Programa de
auditoria, Informes de auditoria, Lista de chequeo, Accidn correctiva).

e Entrevistarse con los auditores.

e Entrevistarse con los responsables de proceso.

Aquellas incidencias o sucesos que hayan sido causa de que no se alcanzasen
real o parcialmente los objetivos de auditoria, deben ser objeto de accion
correctiva inmediata.

Identificar mejoras

El equipo de mejora debe identificar todas las oportunidades de mejora que sea
posible en el proceso de auditoria y presentarselas a la responsable de mejora.

Aquellas que sean aprobadas por el responsable de mejora, seran puestas en
marcha de inmediato por el equipo de calidad. A su vez, la responsable de
mejora expone los resultados del Plan de auditorias en la revision del sistema
por la direccion.
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Actualizacion proceso de auditoria

El responsable de mejora debe realizar y actualizar el procedimiento de auditoria
interna en funcidén de las acciones correctivas y mejoras que se emprendan y
difundirlo después a las personas involucradas en el proceso de auditoria que
se indican en el apartado 1.

3.6 RIESGOS DE AUDITORIA

El proceso de auditoria esta sujeto a los riesgos que se indican a continuacion:

Muy Graves

¢ No se respetan los alcances establecidos en el Plan de auditorias.
e Los auditores no son realmente competentes.

Graves

¢ Incumplimiento de fechas de realizacion de las auditorias.

Leves

¢ No se entregan los Informes de auditoria en los plazos establecidos.
e No se entregan las acciones correctivas en los plazos establecidos.
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3.7 DOCUMENTACION DE REFERENCIA
e Accion correctiva
e Informe de auditoria
e Plan de auditoria
e Perfil de auditor
e Programa de auditoria
e Lista de chequeo (ANEXO C)
3.8 TABLA DE REVISIONES
Fecha Nivel de revision Observaciones
01/06/2016 Revision 00 Edicion inicial
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ANEXO C. REGISTRO DE CALIDAD “PLAN DE AUDITORIAS”.
Este plan de auditorias esta disefiado para auditar todo un sistema de gestion
de calidad a lo largo de un afio.

Plan de Auditorias
MM-R-05 rev 00

PINATARARENA

Auditorias internas

Fecha Aproximada

Alcance

Auditor/es

Noviembre 2016

Revision y Planificacion
Estratégica

Responsable de Mejora

Noviembre 2016

Marketing y Comunicacion

Responsable de Mejora

Noviembre 2016

Medicion, Seguimiento y
Mejora

Responsable de Mejora

Noviembre 2016

Auditorias Internas

Responsable de Mejora

Noviembre 2016

Gestion de Clientes

Responsable de Mejora

Diciembre 2016

Altas y Bajas de Socios

Responsable de Mejora

Diciembre 2016

Planificaciéon de
Actividades

Responsable de Mejora

Diciembre 2016

Planificacién de Eventos

Responsable de Mejora

Diciembre 2016

Reserva/Alquiler
Instalaciones

Responsable de Mejora

Enero 2017 Compras Responsable de Mejora

Enero 2017 Gestion de los RRHH Responsable de Mejora

Enero 2017 Gestion de la Responsable de Mejora
Infraestructura

Enero 2017 Gestion de la Responsable de Mejora

Documentacion

Aprobado por Responsable de Mejora

Fecha: 01/06/2016

Firma:
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ANEXO D. CHEQUEO DE AUDITORIA
Cdédigo Fecha Nivel de revisién
MM-R-08 01/06/2016 Revisién 00

Para la evaluacion del sistema de gestion de la calidad en Pinatar Arena Football
Center S.L. establecemos una escala valorativa en donde se planteara un
cuestionario basado en los requisitos que exige la Norma ISO 9001, lo que es
conocido como Chequeo de Auditoria o lista de chequeo.

Niveles Simbolos Puntuacién
No Cumple O 1
Bajo l 2
Medio e 3
Bueno @ 4
Excelente ' 5

Tabla 1. Nivel, simbologia y puntacién utilizados para la Lista de Chequeo.
Fuente: Fontalvo et al, 2010.
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Sistema de gestion de la calidad

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

. o

©

O)

Sistema de gestidn de la calidad
Requisitos generales
Requisitos de la documentacion
Generalidades
Manual de calidad

Control de los documentos

Control de los registros

ilLa empresa de servicios ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad?

iSe tienen identificados los procesos y sus
interacciones?

i Se utilizan criterios v métodos que garanticen
que los procesos y su control sean eficaces?

¢ Disponen de recursos necesarios asi como
de informacion que se utilice para apoyar a la
operacion y el seguimiento de los procesos?

i.3e implantan las acciones necesarias para
lograr resultados planificados y la mejora
continua de los procesos?

iSe cuenta con algin documento en gue se
exprese la politica y los objetivos de la
calidad?

iPosee un manual de calidad en el que se
referencien los procesos y procedimientos asi
como el alcance del sistema de gestion de la
calidad?

iLla empresa posee los procedimientos
documentados requeridos para el sistema de
gestidn de la calidad?

i Se establece un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la
disposicidn de los registros v documentos?

TOTAL

Tabla 2. Lista de Chequeo A. Fuente: Fontalvo et al, 2010.
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Responsabilidad de la direccién

ESCALA DE VALORES

PREGUNTAS

O

25

©

Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Planificacion de la calidad

Responsabilidad, autoridad v

comunicacion

Revision por la direccion

;La alta gerencia proporciona evidencia de su
compromiso con el sistema de gestidn de la
calidad?

;Se comunica a todos los miembros de la
empresa de servicios la importancia de
satisfacer los requisitos de los clientes?

;La alta gerencia garantiza que los requisitos
del cliente se determinen y se cumplan con el fin
de aumentar la satisfaccidn del mismo?

iLa politica de calidad con la que cuenta
actualmente la empresa de servicios esta
acorde con los propdsitos establecidos?

ilLa alta gerencia comunica a todos los
miembros de la empresa de servicios la politica
de calidad?

¢ La politica de calidad incluye el compromiso de
cumplir con los requisitos y de mejorar
confinuamente el sistema de gestion de la
calidad?

;Son los objetivos de la calidad medibles y
coherentes con la politica de la calidad?

i 3e toman decisiones y medidas para alcanzar
los objetivos?

;Hay wuna planificacion documentada del
sistemma de gestion de la calidad?

TOTAL

Tabla 3. Lista de Chequeo B. Fuente: Fontalvo et al, 2010
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Responsabilidad de Ia PREGUNTAS ESCALA DE VALORES
direccion

(@)

£

S

Responsabilidad de |a direccion

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de |la calidad

Planificacion de la calidad

Responsabilidad, autoridad y

comunicacion

Revisién por la direccién

iLa alta gerencia mantiene registro de las revisiones?

;ilLa alta gerencia asigna los recursos necesarios para
cumplir los objetivos y la planificacién?

ila alta gerencia asegura que las responsabilidades vy
autoridades estan definidas v son comunicadas dentro de la
organizacién?

i Existe un responsable de calidad dependiente de la alta
gerencia?

AiEl responsable de la calidad tiene informada a la alta
gerencia sobre el desempefio del sistema y de cualguier
necesidad de mejora?

i Existe un organigrama en donde se establecen claramente
las competencias requeridas para el sistema de gestion de
la calidad?

ilLa alta gerencia se asegura que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacién?

iLa alta gerencia se asegura de la conveniencia,
adecuacion y eficacia de la revision del sistema de gestion
de la calidad?

iEl responsable de la calidad establece, implementa y
mantiene los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad?

TOTAL

Tabla 4. Lista de chequeo C. Fuente: Fontalvo et al, 2010.
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Gestion de los recursos PREGUNTAS ESCALA DE VALORES

ks

S

Gestion de los recursos
Provision de recursos
Recursos humanas
Generalidades
Competencia, toma de conciencia y
formacion

Infraestructura

Ambiente del trabajo

i3e determinan y proporcionan los recursos
necesarios para mantener el sisterna y mejorar
su eficacia?

iEl personal de la organizacion tiene las
competencias necesarias para la prestacion del
servicio?

;Tiene el personal directivo las competencias
necesarias para liderar?

;.S5e mantiene al dia los registros de formacion,
habilidades, experiencias y competencias de los
empleados?

iEstan los  trabajadores  motivados v
Satisfechos con las funciones asignadas?

iEs la infraestructura de la organizacion
adecuada para asegurar el logro de la
satisfaccion del cliente?

i Cuenta la organizacion con el espacio de
trabajo, los equipos vy servicios de apoyo
necesarios para la prestacion del servicio?

i 3e determina y se gestiona el ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con
la prestacion del servicio?

TOTAL

Tabla 5. Lista de chequeo D. Fuente: Fontalvo et al, 2010.
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ESCALA DE VALORES
Prestacion del servicio PREGUNTAS

O

.

)

Prestacion del servicio
Flanificacion de la prestacién del
Sernvicio
Procesos relacionados con el
cliente
Determinacion de los requisitos
relacionados con el servicio
Revision de los requisitos
relacionados con el servicio
Comunicacion con el cliente
Disefio y desarrollo
Flanificacién del disefio y
desarrollo
Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo
Resultados del disefio y

desarrollo

ioe planifican y desarrollan los procesos
necesarios para la prestacion del servicio?

i Existen registros que brinden evidencias que los
servicios cumplen con los requisitos?

ise llevan a cabo actividades donde se
verifiguen, validen, inspeccionen y prueben la
prestacion del servicio?

iEstan claramente definidos los registros del
senvicio?

i Existe comunicacion clara, abierta y coherente
con los clientes?

iTiene la empresa de servicios suficiente
capacidad para cumplir con los requisitos?

iEl personal de la empresa es consciente de los
cambios que pueden presentarse en la
prestacion del servicio?

i Existen sistemas que permitan tratar las quejas
de los clientes?

iLa empresa planifica v controla el disefio y
desarrollo del servicio?

;oe tienen identificadas las etapas del disefio y
desarrollo para el servicio?

iSe llevan a cabo adecuadamente las
revisiones, verificaciones y validaciones de las
etapas del disefio y desarrollo para el servicio?

TOTAL

Tabla 6. Lista de chequeo E. Fuente: Fontalvo et al, 2010.

pag. 101



PINATARAR=NA PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO

MM-PR-05

“GESTION DE AUDITORIAS 01/06/2016
INTERNAS” —
Revision 00
Prestacion del servicio PREGUNTAS ESCALA DE VALORES

O

.

5]

Revision del disefio y desarrollo
Validacion del disefio y desarrollo
Control de los cambios del disefio

y desarrollo
Compras
FProceso de compras

Informacion de las compras
Verificacion de los recursos

Prestacion del servicio

Control de la prestacion del
senvicio

iLos resultados del disefio v desarrollo permiten
verificar las entradas del servicio?

iLa informacidn proporcionada es la adecuada
para la compra y prestacion del servicio?

i Los resultados obtenidos hacen referencia a los
criterios y caracteristicas del servicio?

iSe realizan revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo basdndose en lo planificado?

;La organizacion asequra que los resultados del
disefio v desarrollo satisfacen los elementos de

iSe aseqgura que el servicio satisfaga los
AP i

i 3e identifican y registran los cambios del disefio
y desarrollo?

i Existe un proceso de compra?

iLa empresa evallda vy selecciona a sus
proveedores teniendo en cuenta su capacidad
para suministrar los servicios requeridos?

iLa informacion de las compras a realizar
describe claramente el servicio?

i3e mantienen registros de las evaluaciones
realizadas a los proveedores?

i 3e documenta la verificacidn de los servicios
prestados?

TOTAL

Tabla 7. Lista de Chequeo F. Fuente: Fontalvo et al, 2010.
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Prestacion del servicio

PREGUNTAS

ESCALA DE VALORES

. 2

©

®

Validacion de los procesos de prestacion
del servicio

|dentificacion y trazabilidad
Propiedad del cliente

Control de los dispositivos de seguimiento
y de medicion

iSe controla la prestacion del servicio?

iSe validan los procesos de prestacion del
servicio?

;Tiene en cuenta la empresa de servicios, la
aprobacidon de procesos y eguipos asi como un
personal calificado y la ufilizacion de
procedimientos especificos?

Cuando es necesario, jla empresa de

servicios identifica el servicio en su
trazabilidad?

iLa empresa de servicios lleva algan
procedimiento para el manejo de los bienes
de sus clientes?

i Existe identificacion vy seguimiento del
servicio prestado?

Cuando es apropiado, ;5e controlan los
dispositivos de seguimiento y de medicidon?

TOTAL

Tabla 8. Lista de Chequeo G. Fuente: Fontalvo et al, 2010.
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Medicion, analisis y mejora PREGUNTAS

. 5

]

®

Medicion, analisis y mejora
Generalidades
Seguimiento y medicion
Satisfaccion del cliente
Auditoria interna
Seguimiento y medicion de los procesos

Seguimiento y medicién del servicio

i3e planifican e implementan procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora para
demostrar la conformidad del servicio?

i Existen procesos de sequimiento, medicion,
analisis ¥y mejora para asegurar la conformidad y
mejorar la eficacia del sistema de gestion de
calidad?

i3e realiza seguimientc a la informacidn
relacionada con la percepcion del cliente
respecto al cumplimiento de los requisitos del
servicio?

;Hay planificado, definido e implementado un
programa de auditorias internas?

i3e analizan los datos acerca de la satisfaccion
del cliente y de la conformidad con los requisitos
del servicio?

i3e mide v se hace um sequimiento de las
caracteristicas de los servicios?

;i3e tienen definidos, en un procedimiento
documentado, las responsabilidades y los
requisitos que se tienen en cuenta para la
realizacion de las auditorias?

iSe identifican y controlan los servicios no
conformes?

i Estan registrados los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del servicio no conforme?

TOTAL

Tabla 9. Lista de chequeo H. Fuente: Fontalvo et al, 2010.
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Medicion, analisis y mejora PREGUNTAS

. 5

©

®

Control de servicio no conforme
Analisis de datos
Mejora
IMejora continua
Accidn correctiva

Accidn preventiva

iSe toman acciones para eliminar las no
conformidades detectadas?

iSe someten a wna nueva verificacion los
servicios no conformes?

ZHay un sistema documentado que garantiza
la mejora continua?

iSe analizan los datos de los proveedores, asi
como las caracteristicas y tendencias de los
procesos y servicios?

iSe llevan a cabo acciones correctivas para
evitar gue ocurran las no conformidades?

i Existen procesos documentados para definir
las acciones correctivas?

iHay un procedimiento para tratar las
acciones cormrectivas?

iHay procesos documentados para definir las
acciones preventivas?

iSe determinan las no conformidades y sus
causas?

TOTAL

Tabla 10.Lista de chequeo I. Fuente: Fontalvo et al, 2010.

pag. 105



Al-PR-01

PINATARARZNA | PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO 01/06/2016
o “GESTION DE AUDITORIAS
INTERNAS” Revision 00

Pagina 1 de

ANEXO E. PLAN DE OBJETIVOS Y METAS.

Plan de objetivos y metas PlN/\TAR/\REN/\

MM-PR-01 rev 00 footballcanter

Implantar una Direccion participativa facilitando el desempefio Obtener un resultado de al menos 3,5
responsable y coordinado de todos los miembros de la sobre 5 en encuestas aplicadas a
organizacion, estableciendo mecanismos de evaluacion de calidad. | efectos de medir la direccion
articipativa y el liderazgo.

Se puede afirmar que los trabajadores se encuentran mas satisfechos en las empresas cuya direccion tenga
un caracter democratico y de participacion en la toma de decisiones, ademas de haberse comprobado
mejoras en el funcionamiento de la empresa o departamento.

En relacion con los estilos de mando no democraticos, la falta de consulta y de participacion que conllevan,
asi como la limitacién de la iniciativa, contribuyen en gran medida, a la carencia de bienestar por parte de
los trabajadores.

Para la consecucion de este objetivo se ha asignado una partida de: -

1. Elaborar un plan general donde se desarrolle el
organigrama, objetivos y estrategias a medio, largo plazo. Direccion 01/06/2016

2. Realizar reuniones con los coordinadores de cada area para
consultar decisiones o acciones a realizar y que estos a su
vez puedan comunicarlas a los trabajadores de sus areas
de modo que todos puedan dar su opinién al respecto y
hacérsela saber a la Direccion que la tendra muy cuenta a la
hora de realizar acciones o tomar decisiones.

Direccion 01/07/2016

indice de satisfaccién del personal en encuestas realizadas.
Indice de satisfaccion del usuario en encuestas realizadas.

Fecha: 01/05/2016 Fecha:01/05/2016

Firma: Firma:
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Plan de objetivos y metas PIN/\TARARENA

MM-PR-01 rev 00 footballcanter

Establecer, desarrollar e integrar un Plan Integral Que el 100% de usuarios dispongan del material y

de seguimiento de las instalaciones deportivas equipamiento necesario.

existentes que asegure la limpieza,

mantenimiento y vigilancia de las mismas. 2. Que el 100% de las instalaciones deportivas estén
Ofertar y facilitar a los usuarios unas en disposicion de ser utilizadas

instalaciones deportivas en un estado optimo
ara su utilizacion.

Es fundamental desarrollar un Plan Integral de las instalaciones ya que el desempefio de la empresa
estard en la calidad de mantenimiento que se provea a cada uno de los elementos, es de suma
importancia tener una vision a futuro, planificar y programar el mantenimiento para cubrir toda el area en el
tiempo, sea a mediano o largo plazo y ademéas reducir costes de repuestos y materiales, para un mejor

desemieﬁo, i ireiaracién constante iue iermita actuar sin tener iue de"ar de ofrecer nuestros servicios.

Para la consecucion de este objetivo se ha asignado una partida de: -

3. Elaborar un plan de mantenimiento, limpieza e higiene
de las instalaciones deportivas gzsg)o;j:]?ele de 01/08/2016
Mantenimiento
4. Disefar un plan de vigilancia permanente de las o

% tiempo parado por mantenimiento equipos
% tiempo parado por reparacion de averias
% cumplimiento planes de mantenimiento y calibracion

Fecha: 01/05/2016 Fecha:01/05/2016

Firma: Firma:
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Plan de objetivos y metas

MM-PR-0L rev 00 PINATARAR=NA

footballcanter

Implantar un sistema de desarrollo profesional y 1. Obtener un resultado de al menos 3,5 sobre 5 en
personal, en el que el factor humano sea un eje encuestas aplicadas a efectos de medir la
clave y fundamental en la gestion de nuestro satisfaccion del personal en su entorno de trabajo.

servicio asegurando su formacion especifica como | 2. Que el 100 % de los puestos de trabajo tengan
medio para el mejor cumplimiento de sus funciones | asignados las funciones y los perfiles.
y tareas. 3. Que el 100 % del personal quede incluido en el

ilan anual de formacioén esieciﬁca.

Es muy importante no caer en la precipitacién ni en la improvisacion, para que la formaciéon de nuestros
empleados resulte rentable y provechosa se debe de realizar un Plan de Accion Formativa acorde con las
necesidades del Centro y de los profesionales que trabajan. El realizar cursos de forma espontéanea "por
hacer algo" nos puede reportar algun beneficio concreto, pero no repercutiran en un aumento notable y
sostenible de la calidad de nuestros servicios y, por tanto, minimizara sus beneficios y la rentabilidad de

los recursos emileados.

Para la consecucion de este objetivo se ha asignado una partida de: -

Disefiar un nuevo organigrama del Centro con asignacion de
puestos de trabajo, funciones y perfiles que recoja entre otros: la | Responsable de 01/09/2016
necesidad de crear mas puestos de trabajo y de dotar de G&A
personal funcionario los fines de semana y festivos.
Elaborar un Plan de Accion formativa del personal.
P Responsable de | 0110012016

Porcentaje de personal que esta incluido en el plan de formacion especifico.

Porcentaje del personal eventual respecto al personal fijo.

Fecha: 01/05/2016 Fecha:01/05/2016

Firma: Firma:
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Plan de objetivos y metas

PR 01 1000 PINATARAR=NA

footballcanter

Aprovechar las tecnologias actuales e implantar otras nuevas que | Qué en el plazo maximo de un afo, el
garanticen la gestion interna, y que ademas aseguren y faciliten 100 % de las reservas se realicen por
el acceso de todos los usuarios y la sociedad a todos los Internet.

servicios deportivos que se ofrecen en el Centro.

El uso de la tecnologia en las empresas hoy en dia es fundamental para lograr tener una estabilidad en el
mercado, ahorrar tiempo y ser rentables ademas de que practicamente sin el uso de estas herramientas
los procesos de las organizaciones serian mas complejos y el control de la informacion no seria el
adecuado lo que ocasionaria un grave problema para su desarrollo.

Para la consecucion de este objetivo se ha asignado una partida de: -

Realizar las inscripciones de toda la oferta deportiva a través de Responsable de

Numero de reservas realizadas por Internet entre el nUmero de reservas totales.

Fecha: 01/05/2016 Fecha:01/05/2016

Firma: Firma:
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Plan de objetivos y metas PlN/\TARARENA

MM-PR-01 rev 00 footballcanter

Gestionar eficaz y eficientemente los recursos econémicos
a través de un equilibrio presupuestario, captando recursos
economicos internos y externos que posibiliten la
ampliacion de la oferta deportiva.

1. Qué el 100 % del presupuesto se
apruebe antes del comienzo del ejercicio
siguiente.

2. Que el porcentaje de ejecucion sobre el
resupuesto final sea superior al 95 %.

Gestionar eficientemente los recursos econdémicos es necesario para el desarrollo de las operaciones
econdmicas relacionadas con el Centro. Acceder a un recurso econdmico implica una inversion de dinero:
lo importante para que la empresa sea rentable es que dicha inversién pueda ser recuperada con la
utilizacion o la explotacion del recurso. La principal ventaja de desarrollar un presupuesto equilibrado es
gue es un método para evitar que el gasto crezca mas alla de los medios econémicos. Esto ayuda a evitar

los déficits, iue ocurren cuando los iastos suieran los iniresos.

Para la consecucion de este objetivo se ha asignado una partida de: -

Elaborar anualmente un plan equilibrado de ingresos y gastos.
Resp. De G&A 01/10/2016

Porcentaje del presupuesto de gastos corrientes que provienen del alquiler de instalaciones y demas
recursos externos.

Fecha: 01/05/2016 Fecha:01/05/2016

Firma: Firma:
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Disefiar e implantar un proyecto de comunicacién a todos los 1. Atender y contestar el 100 % de las
niveles mediante unos protocolos reales y viables, que solicitudes en un plazo de 48 horas.
aseguren la comunicacién horizontal y vertical, asi como la 2. Conseguir 10.000 likes en redes
interna y externa. ldentificar la informacion relevante de nuestro | sociales.
Centro Deportivo de forma clara y accesible, y establecer los 3. Posicionarse dentro de los 20
indicadores necesarios para contrastar resultados. primeros Centros de éstas
caracteristicas en Espafa.

Se puede afirmar que los trabajadores se encuentran mas satisfechos en las empresas cuya direccién
tenga un caracter democratico y de participacion en la toma de decisiones, ademas de haberse
comprobado mejoras en el funcionamiento de la empresa o departamento.

En relacidon con los estilos de mando no democraticos, la falta de consulta y de participacién que
conllevan, asi como la limitacion de la iniciativa, contribuyen en gran medida, a la carencia de bienestar
por parte de los trabajadores.

Para la consecucion de este objetivo se ha asignado una partida de: -

5. Establecer unos protocolos de comunicacion reales y Resp. d_e Mk y 01/10/2016
viables. Comunicaciéon
6. Elaborar un manual de procedimientos y procesos R. de G&A, R. de
. . 01/06/2016
claves y comunicarlo al personal. Mejora
7. Incrementar el uso de las redes sociales. Resp. d_e Mk y 01/06/2016
Comunicacion

Numero de noticias en medios de comunicacion.
Numero de visitas a la pagina web.

Numero de medios de difusion.

N° de likes en Redes Sociales.

Altas de socios/ inversion en publicidad.

Alquiler de instalaciones/ inversion en publicidad.

Fecha: 01/05/2016 Fecha:01/05/2016

Firma: Firma:
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INDICE

4.1 OBJETO

4.2 CAMPO DE APLICACION

4.3 DEFINICIONES

4.4 RESPONSABILIDADES

4.5 DESARROLLO

4.6 DOCUMENTOS DE REFERENCIA
4.7 TABLA DE REVISIONES

Anexo F: Relaciéon de Documentos Internos

Revisado por

Aprobado por

Responsable de Mejora

Director General

Fecha:01/06/2016

Fecha:01/06/2016
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4.1 OBJETO

Esta ficha técnica tiene por objeto establecer directrices béasicas para la
elaboracion de los documentos en Pinatar Arena Football Center S.L., de forma
gue los documentos conserven una imagen y estilo uniformes y homogéneos.

4.2 CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento es de aplicacion a todo el personal de la organizacion en lo
que se refiere a la elaboracién de los siguientes documentos:

e Manuales, procedimientos, instrucciones y registros de caracter interno y de
uso exclusivamente interno.

e Catélogos, listas de precios, ofertas y cualquier otro documento que vaya
dirigido al exterior (cliente, proveedores, medios de comunicacion, etc.).

4.3 DEFINICIONES

e Documento: Informacién y su medio de soporte.

4.4 RESPONSABILIDADES

4.4.1 Todo el Personal

e Elaborar los documentos siguiendo la metodologia de esta instruccién
técnica.

4.4.2 Responsable de Proceso

e Asegurar que los documentos que tengan origen o den soporte al desempefio
de su proceso, cumplen con las directrices basicas de esta instruccion
técnica.
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4.5 DESARROLLO

La elaboracion de los documentos que se utilizan en Pinatar Arena Football
Center S.L. es responsabilidad de los responsables de proceso y de sus equipos
de trabajo.

En general, Pinatar Arena Football Center S.L. tiene por objetivo facilitar la
maxima libertad a su personal en lo que se refiere a la elaboracion de
documentos, pero siempre dentro de unos limites que aseguren la
homogeneidad de los documentos elaborados.

Como minimo, se deben respetar los criterios basicos que se indican en los
apartados siguientes:

Imagen e identidad

Tipo de documento corportariva

Estructura del Identificacion y

documento codificacion

Formato del

Contenidos minimos documento

Figura 32. Criterios basicos en la elaboracion de la documentacion. Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.1 Tipos de Documentos

En Pinatar Arena Football Center S.L. se manejan muchos tipos diferentes de
documentos. La organizacion ha decidido clasificarlos en funcion de su uso
previsto:

e Documentos de uso interno: son aquellos documentos que se manejan
exclusivamente de forma interna. Algunos ejemplos son: manual de
procesos, procedimientos documentados e instrucciones técnicas.

e Documentos de uso externos: son aquellos documentos que se elaboran
con objeto de ser entregados a personal externo, como clientes, proveedores,
medios de comunicacién, etc. Algunos ejemplos son: catalogo de productos,
lista de precios, folletos informativos, ofertas.

En cuanto al medio de soporte utilizado, los mas habituales son:

Documentos en formato Word.
Documentos en formato Excel.
Presentaciones en formato PowerPoint.
Videos demostrativos en formato AVI.

4.5.2 Estructuray Contenido de los Documentos

Documentos en formato Word

La organizacion ha elaborado varios documentos “tipo” como modelo de los
documentos mas habituales que se emplean en formato Word:

e Fichas de proceso.

e Procedimientos documentados.
e Instrucciones de trabajo.

e Registros.

En estos documentos “tipo” se muestra la estructura general y contenidos que
deben tener estos documentos.

Si alguno de los apartados no es de aplicacion en algun caso concreto, no se
debe eliminar sino indicar “No aplica”, para mantener la homogeneidad de los
documentos.

La version vigente de los documentos “tipo” esta disponible para todo el personal
en la Intranet corporativa, en el apartado “Documentos/modelos”.
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Documentos en formato Excel

Al igual que con los documentos en formato Word la organizacion ha elaborado
varios documentos “tipo” como modelo de los documentos mas habituales que
se emplean en formato Excel donde se muestra la estructura general y
contenidos que deben tener estos documentos:

e Arqueo de Caja.
e Rotas horarias.

e Listados o listas de espera (Pagos, escuela de verano, eventos que vayan
surgiendo (Campus)).

Al igual que en los de formato Word, en los que no sean de aplicacion se debe
indicar “No aplica” pero en ningun caso eliminarlos.

La versidn vigente de los documentos “tipo” esta disponible para todo el personal
en la Intranet Corporativa, en el apartado “Documentos/modelos”.

Presentaciones en formato PowerPoint

La organizacion ha elaborado una presentacion “tipo” con la estructura y patron
de diapositivas actualmente vigente.

Como en el caso anterior, se encuentra disponible para todo el personal en la
Intranet Corporativa en el apartado “Documentos/modelos”.

Todas aquellas presentaciones que sean de uso externo, deberan respetar los
criterios de imagen e identidad corporativa que se describen en el apartado 5.5.

Videos demostrativos en formato AVI

No existe una estructura predefinida de los videos demostrativos, si bien deberan
regirse por criterios de claridad y sencillez en la exposicién. Todos aquellos que
sean de uso externo, deberan respetar los criterios de imagen e identidad
corporativa que se describen en el apartado 5.5.
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Diagramas de flujo

Muchos documentos de uso

interno (por ejemplo, fichas de proceso,

procedimientos documentados e instrucciones técnicas) llevan incorporados
diagramas de flujo para mayor claridad de las actividades que se llevan a cabo,
asi como la cronologia de las mismas.

Los simbolos que deben utilizarse son los que se muestran a continuacion:

Simbolo Descripcidn Simbolo Descripcion
Inicio/Fin de un Documento o
proceso o registro.
conjunto de
actividades.
Actividad a Base de datos
realizar.

Decision (implica Flecha de
dos caminos a conexioén que
seguir, en < refleja la
funcion de los direccion a
resultados de la seguir en las

decision).

actividades o el
recorrido de la
informacion.

Tabla 11. Simbolos standard diagramas de flujos. Fuente: Lépez,2015k.
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Partiendo de la simbologia estandar expuesta, para la definicion y descripcion
de los procesos de esta guia se ha utilizado la siguiente simbologia:

Simbolo Descripcién Simbolo Descripcion
Indica el salto o Documento o
llamada a otro registro.
proceso (o
subproceso). El

color indicara el
tipo de proceso

al que se llama

(Mejora, Apoyo o
Prestacion del

servicio).
Indica la entrada Representa
de varias datos/informacion
acciones y/o sin especificar si
documentos a estan
una actividad. almacenados ni
dénde.
Almacenamiento Indica el flujo de
de datos. No informacion.
( ( > especifica si es D =
una base de
datos o un
registro.

Tabla 12. Simbolos utilizados diagramas de flujos. Fuente: Elaboracion propia a partir de Fontalvo et al,
2010

Con el fin de facilitar a los usuarios de la guia detectar de que tipologia es cada
proceso sin necesidad de ir al mapa de procesos, se han utilizado los siguientes
colores:

Relativo a los procesos Estratégicos o de Mejora:

Relativo a los procesos Operativos o de Prestacion del Servicio:

Relativo a los procesos Auxiliares o de Apoyo:
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45.3 Formato del Documento

Conforme a los documentos “tipo “mencionados en el apartado anterior 5.2.
ESTRUCTURA Y CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS y salvo las
excepciones que se indican en el apartado 5.5 IMAGEN E IDENTIDAD
CORPORATIVA para los documentos de uso externo, se deben respetar estos
criterios minimos en el formato de los documentos:

e Tipo ytamano de letra: Arial 11. Podran utilizarse otros tamafios de letra en
titulos, subtitulos. Encabezados y pies de pagina e informacion incluidos en
graficos y registros. Para asegurar la legibilidad, el tamafio maximo serd 12y
el minimo de letra sera 6.

e Espacios: interlineado a espacio sencillo.

e Titulos: se emplearan niumeros arabigos empezando por el 1.

- Los titulos de primer y segundo nivel serdn en Arial 12 negrita
mayuscula.
Ejemplo: 5. DESARROLLO; 5.3 FORMATO DEL DOCUMENTO.

- Los titulos de tercer nivel seran en Arial 12 negrita mindscula.
Ejemplo: 5.2.1. Documentos en formato Word.

e Margenes: en los documentos en formato Word, se establecerdan unos
margenes similares a los establecidos como plantilla “Normal” en Microsoft
Word, salvo en el caso de los registros en que podran ser inferiores.

En la medida de lo posible, la redaccion de los textos debe hacerse de forma
impersonal, utilizando los verbos en forma presente y en modo infinitivo o
imperativo.

En el caso de los registros, se buscara la maxima simplicidad y claridad en los
datos a registrar, potenciando el uso de tablas, evitando los campos en blanco y
sustituyéndolos en la medida de lo posible por expresiones predefinidas a marcar
con unV etc.

Todos los documentos de uso interno en formato Word, llevan un cuadro en
su portada para el control de la revision y aprobacién de los mismos y una
tabla de revisiones para identificacién de los cambios que sufre un documento
de un nivel de revision a otra.
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4.5.4 Identificacion y Codificacion

Identificacion

Todos los documentos, independientemente del uso y del medio de soporte,
deben estar identificados con un titulo, fecha de emision y nivel de revision.

e Documentos en formato Word: el titulo debe aparecer en la portada y en el
resto de las paginas, preferiblemente en el encabezado, junto con el nivel de
revision. La fecha se colocara junto con la paginacion, en el pie de pagina.

e Documentos en formato Excel: el titulo debe aparecer al principio de la
pagina, arriba a la izquierda, junto con el nivel de revision y la fecha.

e Documentos en formato PowerPoint: el titulo debe aparecer en la primera
diapositiva, junto con el nivel de revision y la fecha de emision. No es
necesario incluir paginacion.

e Documentos en formato video: no estd establecida una sisteméatica
concreta.

Los documentos de uso interno, deben ademas ostentar la codificacion que se
describe en el apartado siguiente.

Codificacion

La codificacion de los documentos se reserva Unicamente para los documentos
de uso interno asociados a alguno de los procesos identificados en el mapa de
procesos de la entidad.

Las codificaciones establecidas para los documentos de uso interno son las
siguientes:

XX-YY-ZZ
Donde:

e XX: es un cddigo de dos letras que identifican el proceso al que esta
asociado el documento.
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Cdédigo Proceso
Revision y
RP planificacion
estratégica
MC Marke_tmg.),/
Comunicacion
Medicion,
MM Seguimiento y
Mejora
Al Audltorlas
internas
Gestion de
GC Clientes
AB Altas y pajas de
S0Cios
Planificaciéon de
PA Actividades
PE Planificacion de
eventos
Reserva/alquiler
RI ) .
de instalaciones
CO Compras
Gestiéon de
GR recursos
humanos
Gestiéon de
Gl
Infraestructura
GD Gestion de _Ig
documentacion

YY: es un cbdigo que identifican el tipo de documento.

Cdédigo Documento
MP Manual de
Procesos
Ep Ficha de
procesos
Plan de
PO Objetivos
Procedimiento
PR
documentado
Instrucciéon de
IT ;
trabajo
R Registro de
uso interno
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e ZZ: es un cbdigo de dos numeros correlativo, comenzando por 01 que

distinguen documentos del tipo dentro del mismo proceso.

Por ejemplo: DO-IT-01 Elaboracién de la documentacion.

En todos los casos la codificacion se colocara antes del titulo del documento,
como se muestra en el ejemplo anterior.

A continuacion, se adjunta la relacion total de documentos internos en la que se

indica el Codigo, nombre, propietario del documento, formato, tipo de documento
y si es publicado o no a nivel interno.
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ANEXO F. RELACION DE DOCUMENTOS INTERNOS

RELACION DE DOCUMENTOS INTERNOS (GD-R-01)
N° NOMBRE PROP. | FORM | CAT. | PUB.
RP-FP-01 | Revision y planificacion estratégica Direccion | Word FP No
RP-PR-01 | Quejas y reclamaciones Direccion | Word PR No
RP-PR-02 | Informe de auditorias Direcciéon | Word PR No
RP-IT-01 Informe de mercado (gustos, tendencias) Direcciéon | Word IT No
RP-R-01 Analisis DAFO Direccion | Word R No
RP-R-02 Informe desviaciones, no conformidades Direccion | Word R No
RP-R-03 Informe de la revision Direccion | Word R No
MC-FP-01 | Marketing y Comunicacion Resp. Mk | Word FP No
MC-PO- Marketing y Comunicacion Resp. Mk | Word PO Si
01
MC-R-01 Marketing y Comunicacién Resp.Mk | Word R No
MM-FP-01 | Medicién, Seguimiento y Mejora Resp. Word FP No
Mejora

MM-MP- Manual de Procesos Resp. Word MP Si

01 Mejora

MM-PR- Gestion del Plan de Objetivos y Metas Resp. Word PR No

01 Mejora

MM-PR- Gestion de los Riesgos Resp. Word PR No

02 Mejora

MM-PR- Gestion de los servicios no conformes Resp. Word PR No

03 Mejora

MM-PR- Gestion de acciones correctivas y de Resp. Word PR No

04 mejora Mejora

MM-PR- Gestion de Auditorias internas Resp. Word PR No

05 Mejora

MM-PR- Gestion de la revision del sistema Resp. Word PR No

06 Mejora

MM-R-01 Mapa de Procesos Resp. Word IR Si
Mejora

MM-R-02 Flujogramas Resp. Word IR Si
Mejora

MM-R-01 No conformidad Resp. Word R No
Mejora

MM-R-02 Accidn correctiva Resp. Word R Si
Mejora

MM-R-03 Informe Auditoria Resp. Word R No
Mejora

MM-R-04 Informe de Revision del Sistema Resp. Word R No
Mejora

MM-R-05 Plan de Auditorias Resp. Word R No
Mejora

MM-R-06 Perfil de Auditorias Resp. Word R No
Mejora

MM-R-07 Programa de Auditorias Resp. Word R No
Mejora

MM-R-08 Lista de chequeo Resp. Word R No
Mejora

MM-FP-02 | Medicién, Seguimiento y Mejora Resp. Word FP No
Mejora

Al-FP-01 Auditorias Internas Resp. Word FP No
Mejora

AlI-MP-01 Manual Auditorias Internas Resp. Word MP Si
Mejora
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Al-R-01 Informe Auditorias Resp. Word R No
Mejora
GC-FP-01 | Gestidn de Clientes Direccion | Word FP No
GC-PR-01 | Documentacion con la Administracion Direccion | Word PR Si
GC-R-01 Registro de quejas/reclamaciones Direccion | Word R Si
GC-R-02 Modelo Informe Direcciéon | Word R Si
GC-R-03 Modelo Encuesta Direcciéon | Word R Si
GC-R-04 Modelo Queja/Reclamacion Direccion | Word R Si
AB-FP-01 | Altas de Socios y Bajas de Socios C. Word FP No
Recep.
AB-R-01 Modelo Ficha de Datos Personales C. Word R Si
Recep.
AB-R-02 Base de datos de Clientes C. Word R No
Recep.
PA-FP-01 | Planificacion de Actividades C. Word FP No
Fitness
PA-PR-01 | Documentacion y normativa clientes C. Word PR Si
Fithess
PA-R-01 Planificaciones Anteriores C. Word R No
Fitness
PE-FP-01 | Planificacion de Eventos Direccion | Word FP No
PE-PR-01 | Legislacion Vigente Direccion | Word PR Si
PE-IT-01 Procedimiento de actuacion durante Direccion | Word IT Si
evento
PE-IT-02 Requisitos del cliente Direccion | Word IT Si
PR-IT-03 Especificaciones del evento Direccion | Word IT Si
RI-FP-01 Reserva/Alquiles instalaciones C. Word FP No
Recep.
RI-PR-01 Normas de asignacion C. Word PR Si
Recep.
RI-R-01 Base de datos ocupacion instalaciones C. Word R Si
Recep.
RI-R-02 Planificacion de la temporada C. Word R Si
Recep.
CO-FP-01 | Compras Jefe Word FP No
Manten.
CO-PR-01 | Procedimiento general de compras R. G&A Word PR Si
CO-IT-01 Instruccion para la subc. De servicios R. G&A Word IT Si
clave
CO-IT-02 Instruccion para seg. Y eval. De R. G&A Word IT Si
proveedores
CO-R-01 Hoja de pedidos de compra R. G&A Word R No
GR-FP-01 | Gestién de Recursos Humanos R. G&A Word FP No
GR-PR-01 | Seleccidn e incorporacion del personal R. G&A Word FP No
GR-PR-02 | Evaluacion de la competencia R. G&A Word FP No
GR-R-01 Informe de accidn formativa R. G&A Word FP Si
GR-R-02 Encuesta de clima laboral R. G&A Word R Si
GI-FP-01 Gestion de la infraestructura R. G&A Word FP No
GI-IT-01 Calibracion de equipos de medicion Jefe Word IT No
Manten.
GI-R-01 Ficha de equipo Jefe Word R No
Manen.
GI-R-02 Plan de mantenimiento Jefe Word R Si
Manten.
GI-R-03 Informe de mantenimiento Jefe Word R No
Manten.
GI-R-04 Informe de reparacion Jefe Word R No
Manten.
GI-R-05 Informe de calibracion Jefe Word R No
Manten.
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GI-R-06 Certificados de calibracién Jefe Word R No
Manten.
GD-FP-01 | Gestién de la Documentacién Resp. De | Word FP No
Admr.
GD-PR-01 | Control de informacién Documentada Respde | Word PR No
Admr.
GD-IT-01 Elaboracién de documentacion Reso, de | Word IT Si
Admr.
GD-R-01 Lista de documentos y registros Resp de | Word R Si
Admr.

4.5.5 Imagen e Ildentidad Corporativa

Pinatar Arena Football Center S.L. cuida de forma especial toda la
documentacion de uso externo, de manera que se conserve y potencie su
imagen e identidad corporativa.

Por este motivo, todos los documentos de uso externo (por ejemplo, catalogos,
listas de tarifas, hojas de pedido de compra a proveedores, encuestas de
satisfaccion de clientes, ofertas etc.) deben ser supervisadas y aprobadas por el
responsable del proceso Marketing.

Anualmente, el responsable del proceso Marketing establecera los siguientes
criterios en la elaboracion de documentos de uso externo y los pondra en
conocimiento de toda la organizacion:

e Colores corporativos.

e Logotipo Corporativo.

e Letra corporativa.

¢ Plantillas para presentaciones PowerPoint de uso externo.
e Firma de e-mail corporativa.

e Fondo de pantalla corporativo.

pag. 125



PINATARAR=NA

football

INSTRUCCION TECNICA
“ELABORACION DE LA
DOCUMENTACION”

GD-IT-01

01/06/2016

Revision 00

4.6 DOCUMENTACION DE REFERENCIA

e Modelo de FICHA DE PROCESO.
e Modelo de PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO.
e Modelo de INSTRUCCION TECNICA.

e Modelo de REGISTRO.

e Modelo de PRESENTACION TECNICA.
e Modelo de PRESENTACION COMERCIAL.

4.7 TABLA DE REVISIONES

Fecha

Nivel de revisiéon

Observaciones

01/06/2016

Revision 00

Edicion inicial
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RESULTADOS Y CONCLUSIONES

La aplicacion de la metodologia de trabajo y el seguimiento del plan de trabajo
expuesto en apartados anteriores han dado como resultado la elaboracion de
una politica de Calidad, unos Manuales de Procedimientos, Gestion de
Auditorias Internas y Elaboracion de la Documentacion, asi como unos
procedimientos, basados en la normativa UNE-EN ISO 9001:2015, para el
Sistema de Gestidén de Calidad de la empresa Pinatar Arena Football Center S.L.

Ademas, lo expuesto en el marco tedrico de una vision global de la repercusion
que hoy en dia tiene la Calidad en las empresas, asi como la historia y origen de
la normativa actual.

Esto ha llevado a que se hayan alcanzado los objetivos marcados para este
Trabajo Fin de Grado de la siguiente manera:

1. Profundizar en el conocimiento de la normativa de calidad ISO 9001:
En la introduccion se habla de la historia y origenes de la ISO 9001.

Por otro lado, para elaborar los documentos del Sistema de Gestion de Calidad
y atendiendo al plan de trabajo, se ha seguido lo expuesto en la normativa UNE-
EN I1SO 9001:2015, profundizando de este modo en el conocimiento de esta
normativa.

2. Aplicar la normativa ISO 9001 en una empresa:

El conocimiento adquirido de la norma UNE-EN 1SO 9001:2015 tras la
consecucién del objetivo anterior dan la seguridad necesaria para aplicar dicha
normativa a una empresa.

En este caso se han estudiado las caracteristicas de la empresa Pinatar Arena
Football Center S.L. y se ha aplicado la normativa en aquellos puntos en los que
da alcance el Sistema de Gestion de la Calidad, adaptandose tanto a los
requisitos de la norma como a las caracteristicas y actividades de la empresa.

3. Adquirir experiencia en la implantacién de un sistema de gestién de
calidad:

Con esta aplicacion de la normativa UNE-EN ISO 9001:2015 en un Centro
Deportivo se ha obtenido una pequefa experiencia para futuras implantaciones
de un sistema de calidad que puedan surgir a lo largo de la vida de la empresa
escogida (en la que he realizado mis practicas) por un lado, asi como en mi
propia vida laboral, ya que se han elaborado los principales documentos que han
de sustentar un Sistema de Gestion de la Calidad.
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4. Elaborar la politica de calidad, el manual de calidad y los procedimientos
de calidad de una empresa:

Como ya se ha comentado anteriormente se ha elaborado una Politica de
Calidad, y unos Manuales de Procedimientos, Gestion de Auditorias Internas y
Elaboracion de la documentacion basados en la normativa UNE-EN ISO
9001:2015, para el Sistema de Gestion de la Calidad de un Centro Deportivo.

Estos documentos estan desarrollados en la PARTE Il de este Trabajo Fin de
Grado.

5. Asumir la importancia de los sistemas de calidad, para la mejora de la
eficacia y productividad de una empresa:

Durante el desarrollo del Marco Teérico de este Trabajo Fin de Grado se explica
la relacidn existente entre una mejora de los sistemas de gestion de la calidad y
el incremento de la eficacia y productividad de una empresa. Esto resulta
evidente ya que un Sistema de Gestidon de la Calidad en base a la norma UNE-
EN ISO 9001:2015 se retroalimenta a si mismo de forma que tiende a reducir las
No Conformidades de sus servicios, incurriendo en menores gastos que antes
se destinaban a solventar dichas No Conformidades.

Como conclusion final, podemos considerar que la realizacion del presente
Trabajo Fin de Grado, basado en el desarrollo de la documentacion necesaria
para la creacién e implantacion de un Sistema de Gestién de la Calidad en un
Centro Deportivo constituye un punto de partida para la implantacién de un
sistema de gestion de la calidad en una empresa real en base a la aplicacién de
los Manuales de Procesos, Gestion de Auditorias Internas y Elaboracion de la
documentacion, basados en la normativa UNE-EN 1SO 9001:2015, logrando asi
una ventaja competitiva que tan importante es hoy en dia para permitirle
diferenciarse del resto de empresas dentro su sector.

Sin ser este mi objetivo principal, espero que este proyecto pueda servirle como
punto de partida a la empresa Pinatar Arena Football Center S.L. si algan dia
decide implantar un Sistema de tales caracteristicas, o que seria de gran
beneficio para la misma.
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