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Cambios ala version anterior:

Se establecen registros a contemplar para el control de auditorias internas y la
metodologia a seguir por parte de EuQuality y del propio cliente en cuanto a plazos
de resolucion de No Conformidades e Informe de Valoracion PAC. Asi mismo, se
define como proceder en caso de que un cliente no responda en el plazo previsto y
como proceder en caso de que un a cliente no se le detecten no conformidades. Se
modifica también el parte de gastos para incluir el control de incentivos.

Apartados: 5.4.2y 6.4.1
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NOTA INFORMATIVA

EL PRESENTE MANUAL PRETENDE SER UNA GUIA DIDACTICA PARA TODO EL
PERSONAL DE LA EMPRESA, DE MODO QUE SU LECTURA Y SEGUIMIENTO
DEBE PODER OFRECER UNA VISION CLARA DE LOS ELEMENTOS A CUMPLIR
PARA EL BUEN DESARROLLO DE LOS SERVIICOS PRESTADOS.

CADA PROCESO PRESENTA UNA TABLA EN COLOR ROJO EN LA QUE SE
ESPECIFICA:
- INSTRUCCIONES SOBRE ACTIVIDADES A DESARROLLAR POR EL
AFECTADO
- FORMULARIOS A CUMPLIMENTAR EN EL DESARROLLO DE LA
ACTIVIDAD
- INDICADORES ASOCIADOS PARA MEDIR LA EFICACIA DE LA ACTIVIDAD
- RIESGOS POTENCIALES IDENTIFICADOS.

0. INTRODUCCION
PRESENTACION DE EUQUALITY NETWORKS, S.L.

EUQUALITY NETWORKS, S.L. es una iniciativa empresarial que nace con el
espiritu de aportar un grano de arena en el area de la calidad, el medio ambiente y
la proteccion de datos de caracter personal.

Apoyandose en las nuevas tecnologias y en las posibilidades que ofrece Internet,
EUQUALITY NETWORKS, S.L., desde la pagina web www.euquality.net, trata de
potenciar las aplicaciones de las normas 1ISO 9000 e ISO 14000 asi como de otras
muchas herramientas que, cada vez mas, aportan un valor afiadido a las empresas
gue apuestan por la mejora continua.

Dirigida a todos aquellos profesionales que a diario trabajan codo a codo con
herramientas de gestion, y al publico en general que busca enriquecer su
conocimiento sobre aspectos relacionados con los ofrecidos en el portal,
EUQUALITY NETWORKS, S.L. vela por motivar e implicar a las personas en pro
de la busqueda de la mejora continua.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El dominio de aplicacion de los elementos del Sistema de gestién de la calidad, se
aplica a los servicios de:

“Asesoria a empresas Yy particulares sobre la aplicacion de herramientas de gestion
de calidad y medio ambiente a través de foros de consulta virtuales y presencial,
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servicios de consultoria, auditoria y formacion en materia de gestion de la calidad,
el medioambiente, la proteccidn de datos y la consultoria econdémico-financiera”.

Los servicios ofrecidos por EUQUALITY NETWORKS, S.L., estan detallados en el
ANEXO | — SERVICIOS OFRECIDOS. En funcion de las cargas de trabajo, la
Organizacion se reserva el derecho de subcontratar actividades que forman parte
del alcance del Sistema de Calidad, para lo cual establece los controles necesarios
para asegurar que dichas actividades se prestan bajo condiciones controladas, y
gue los resultados obtenidos cumplen con las expectativas establecidas tanto por el
cliente final como por parte de la propia Organizacion. En relacion a la actividad de
consultoria econémico-financiera, ésta es subcontratada en su totalidad a empresas
debidamente cualificadas en el sector.

2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1 Requisitos generales

EUQUALITY NETWORKS, S.L. establece, documenta, implanta, mantiene al dia y
mejora continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad de acuerdo
con los requisitos de la Norma Internacional UNE-EN ISO 9001:2000, excluyendo
los apartados:

- 7.3: Dada la actividad de la Organizacion, no se requiere de la realizacion de
actividades de disefio y desarrollo, al basarse en requisitos normativos y del
cliente asi como particularidades pertenecientes a cada Organizacion.
EuQuality Networks, S.L., tiene como actividad la consultoria empresarial no
la implantacion de Sistemas en un marco estricto.

- 7.6: No disponemos de equipos de medicion que precisen de actividades de
control, al no requerirse éstas para la verificacion de nuestros procesos.

EUQUALITY NETWORKS, S.L.:

e Mantiene identificados los procesos de su sistema de gestion de la
calidad y la interaccién entre ellos segun lo descrito en Anexo Il: MAPA
DE PROCESOS.

e A través de los procedimientos documentados e instrucciones del
Sistema de Calidad, referenciados pertinentemente en cada apartado de
este Manual define:

- Los criterios y métodos de control de la eficacia de las operaciones y
los procesos.

- Los mecanismos para asegurar la disponibilidad de recursos e
informacion en los lugares de la Organizacion que sean necesarios.
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- Los sistemas de medicidén, seguimiento y actuacion necesarios para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua.

2.2 Requisitos de la documentacion

2.2.1 Generalidades

La documentacion del Sistema de Gestion de la Organizacion, incluye:

- Manual de Gestiéon de la Calidad.

- Manual de Proteccion de Datos

- Manual de Prevencion de Riesgos

- Los formatos necesarios para facilitar la Gestion Interna.
- Registros: Incluye todos los documentos donde se registran los datos
derivados del desarrollo de los Procedimientos e Instrucciones y del
cumplimiento de los compromisos del Sistema de Calidad, como por ejemplo
presupuestos, contratos, albaranes, informes, etc.

2.2.2 Control de Documentos

El proceso utilizado para el control de los diferentes documentos en vigor se basa

en la aplicacion de los siguientes puntos:

- Gestion de la distribucion de los documentos y los datos.

- Gestion de la aprobacion de la documentacion previa a la difusion.

- Revision,

actualizacion y aprobaciéon de
documentacion.

- ldentificacion de la revision documentacion.
- Control de la legibilidad, identificacién y accesibilidad de la documentacion.
- Control, identificaciéon y distribucion de la documentacion externa.

- Gestion de la documentacion obsoleta.

las modificaciones de la

La empresa es
responsable de
informarte sobre los
documentos y formatos
gue necesitas para tu
trabajo diario, asi como
de facilitartelos siempre
actualizados cuando
hayan cambios

Tu eres responsable de
aplicar las instrucciones
recibidas y de utilizar
siempre formatos en
vigor

Base de Datos de
Documentos
Internos

Base de Datos de
Biblioteca

Compromiso de
Confidencialidad

N° de Incidencias en el
control de los datos de
caracter personal
(suma % de riesgos
2,3,4,5)

Formato: INFORME

NO CONFORMIDAC
1

Uso de documentos
obsoletos

Violacién de clave de
acceso

Extravio de
informacion en 3

documentos
)

informaticos

Salida de datos al
exterior mediante
soportes 0 equipos
portatiles
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Dispones de documentos
externos para consultar
en la biblioteca

Eres responsable de
mantener el deber de
secreto y confidencialidad
sobre los datos a los que
tengas acceso

Los equipos de la
empresa asi como
Internet y el correo
electrénico solo podran
ser utilizados para los
fines profesionales
previstos.

No reveles tu contrasefna
de acceso al ordenador.
Eres responsable de la
informacién que pueda
filtrase utilizando tu
contrasefa

2.2.3 Control de los Registros de Calidad

EUQUALITY NETWORKS, S.L. establece y mantiene registros de la calidad para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestién de la calidad.

Los principios para asegurar el control de los registros son:
- Identificacion y legibilidad
- Archivo y recuperacion
- Proteccion y conservacion
- Tiempo de conservacion y disponibilidad

Los formularios deberan
cumplimentarse en todos
SuUSs campos

Los registros deberan ser
archivados en las zonas
habilitadas al efecto ya
sea en soporte papel o
informatico y nunca
estaran en tu mesa
excepto en los momentos
que los precises para
trabajar

Base de Datos de
Documentos
Internos

N° de Incidencias en
Control de registros
(suma % de riesgos 5,
6,7)

Formato: INFORME
NO CONFORMIDAD

&

Extravio de

informacién en
cualquier soporte o 5
formato

Incumplimiento de
todos los campos de 6
los formatos

Uso de formatos
obsoletos
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Los registros seran
conservados
indefinidamente, no
pudiéndose eliminar
ningdn registro sin
autorizacion de Direccion

3. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

3.1 Compromiso de la Direccion

La Direccidn, demuestra su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de
gestién de la calidad, mediante:

- La comunicacion a toda la empresa de la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

- El establecimiento de la Politica y los objetivos de Calidad que de ella se
derivan.

- Las revisiones por la Direccion del Sistema de gestion de la calidad.

- El aseguramiento de la disponibilidad de recursos.

3.2 Enfoque al Cliente

La Direccidn es la responsable de asegurar que las necesidades y expectativas del
cliente (incluyendo las referidas a cada uno de los servicios ofrecidos a través de la
pagina web) se determinan, se convierten en requisitos y se satisfacen con el fin de
obtener la satisfaccion del cliente.

3.3 Politica de Calidad

La POLITICA DE CALIDAD de EUQUALITY NETWORKS, S.L. se desarrolla en el
Anexo lll'y se revisa periddicamente siguiendo lo establecido en el procedimiento.

Debes conocer y Falta de Interés o
entender la politica de implicacion del
Calidad como base para personal

formar un equipo de
trabajo adecuado

3.4 Planificacion
3.4.1 Objetivos

La Direccion de EUQUALITY NETWORKS, S.L. establece los Objetivos de
Calidad, para mejorar el desempefio de la organizacion. Estos objetivos estan
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relacionados con la mejora de los aspectos de control de la prestacion del servicio y
mejora del servicio y definidos para todas las areas funcionales. La base
establecida para la fijacion de objetivos la hallamos en los indicadores de
seguimiento y medicién de procesos, de modo que llamaremos objetivo de calidad
a la asociacion entre un indicador de procesos y una meta cuantificable de
consecucién. Por otro lado, se podran establecer objetivos asociados a otras areas
de la Organizacion siempre y cuando sean consecuentes con la Politica de Calidad.

Los indicadores de calidad se desarrollan en las tablas de procesos identificadas
para cada proceso de la organizacion.

Estos objetivos son revisados anualmente en el transcurso de la revision por la
direccién. Cada objetivo, del mismo modo que los propios indicadores, estaran
siempre actualizados en tablas de andlisis de datos informéticas con formatos
condicionados para el caso de definicion de valores limites a cumplir. Los
indicadores marcados en color verde estaran dentro de limites y los marcados en
color rojos seran muestra de incumplimiento de objetivo, lo que requerira la
generacion de una No Conformidad. Un indicador en color negro, sera aquél al que
no se le ha vinculado un objetivo a cumplir.

La empresa debe Establecimiento de
establecer objetivos objetivos no

anualmente encaminados coherentes con la G)
a buscar la mejora politica

continua

La empresa comunicara
los objetivos definidos al Burocratizacion del
personal afectado y le Sistema

informara de los
resultados de las
actividades de
seguimiento

Tu eres responsable de
cumplir con tus
obligaciones en los
plazos y formas previstos
para contribuir al logro de
los objetivos

La empresa te facilitara
los recursos necesarios y
la formacion
correspondiente cuando
sea necesario para el
logro de algun objetivo
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3.4.2 Planificacion del Sistema de Gestidn de la Calidad

EUQUALITY NETWORKS, S.L. tiene planificadas las actividades que desarrolla
que afectan al cumplimiento de los requisitos y objetivos de calidad asi como las
actuaciones, a través de los procedimientos documentados referenciados en cada
apartado pertinente del presente Manual de Calidad.

3.5 Responsabilidad, autoridad y comunicaciéon
3.5.1 Responsabilidad y autoridad

Los diferentes cargos funcionales en EUQUALITY NETWORKS, S.L. asi como la
interrelacion entre ellos queda definida mediante el ORGANIGRAMA FUNCIONAL,
gue se presenta en el Anexo IV de este manual.

Todas las funciones y responsabilidades del personal que dirige, realiza y verifica
cualquier trabajo que incide en la calidad se definen a través del formato APT
(Andlisis del Puesto de Trabajo) y los registros del mismo se archivan en
conformidad con el capitulo 04 de este Manual de Calidad.

En particular existe un APT para el personal que necesita de la libertad y autoridad
organizativa para:

e Iniciar acciones para prevenir la aparicion de cualquier no conformidad
relativa al servicio, proceso o sistema de calidad.

e |dentificar y registrar cualquier problema relacionado con el servicio, proceso
o sistema de calidad.

e Iniciar, adoptar o recomendar funciones a través de los canales establecidos.

e Comprobar que se ponen en practica las soluciones.

e Controlar el proceso no conforme, hasta que se haya corregido la deficiencia
0 situacion insatisfactoria.

Las responsabilidades especificas y puntuales del personal se describen en los
procedimientos del Sistema de Calidad.

La Direccidn asegura que todas estas responsabilidades e interrelaciones son
conocidas por la organizacion a través de los canales de comunicacion establecidos
(ver apartado 5.5.3 Comunicacion Interna.

3.5.2 Representante de la Direccién
La Direccién de la empresa esta representada por el Administrador legal de la

sociedad, quien en materia de Calidad, con independencia de otras
responsabilidades, tiene autoridad para:
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- Asegurar que los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad son
establecidos, implementados y mantenidos.

- Informar del funcionamiento del Sistema de la Calidad a Direccion,
incluyendo las necesidades para la mejora, para que se lleve a cabo la
revision.

- Promover el conocimiento de los requisitos de los clientes en todos los
niveles de la empresa.

3.5.3 Comunicacién Interna

La comunicacion e interaccion interna se define en cada proceso dentro de sus
procedimientos de referencia.

La Direccion apuesta por la comunicacion interna como herramienta para la mejora
del desempefio de la organizacién y la implicacion (motivacion) directa de las
personas en la consecucion de los objetivos de calidad. Esta comunicacion se
realiza a través de correo electrénico siempre que la informacion a transmitir pueda
afectar a la correcta realizacion del servicio final, tanto en tiempo como en forma.

Se considerard adecuada la comunicacion verbal, dada la estructura de la
Organizacion siempre que no se detecten desviaciones imputables a una falta de
comunicacion entre las partes. Toda comunicacion interna de caracter relevante
debera ser registrada en el formato COMUNICADO INTERNO, y del mismo modo,
de las reuniones mantenidas entre los diferentes miembros de la Organizacion, se
debera levantar acta segiin formato ACTA DE REUNION.

Se conservara copia de ambos formatos en Administracion.

La base del trabajo en equipo se basa en una correcta coordinacion entre los
diferentes miembros de la Organizacion, los cuales, mediante agenda y notificacion
de tareas de Outlook 2003. El objetivo de la mencionada actuacion se basa en la
correcta coordinacién de actuaciones y el control de cargas de trabajo de los
diferentes miembros de la empresa.

Mensualmente, se realizara una reunién con todo el personal de la Organizacion.
Una semana antes de la fecha, la cual, salvo modificacion expresa seré los ultimos
viernes de cada mes, quien considere oportuno afadir algun apartado en el orden
del dia, lo debera comunicar a Administracion para que ésta. A su vez, al resto de
asistentes le envie un Comunicado Interno con la nueva Orden del Dia. Todo el
personal puede proponer asuntos a tratar, para lo cual debera aportar en la reunion,
la documentacion necesaria para tratar el asunto propuesto con el resto de partes
interesadas. Entre otros temas, se analizaran No Conformidades y Acciones
Correctivas-Preventivas, se realizard seguimiento de los procesos con el objeto de
cotejar la facturacibn a emitir a cada cliente segun el plan establecido en el
diagnéstico inicial, se analizara la necesidad de recursos y se cotejara el Manual de
Calidad para asegurar que no existan divergencias entre el documento y las



Manual de Calidad - 6.doc
Péagina 10 de 58

sistematicas desarrolladas en la practica. Asimismo se entregaran a Administracion
los partes de gastos debidamente cumplimentados y ésta, entregara el calendario
del proximo mes para actualizar cargas de trabajo y coordinar los equipos técnicos
designados a cada cliente y proyecto.

La Comunicacion con otras partes interesadas tales como clientes o proveedores
podra ser por e-mail, de lo cual se guarda registro informatico mediante carpetas
organizadas en Outlook Express y a través del correo ordinario y el fax, para lo cual
se establece un control de entradas y salidas diarias mediante los formatos:

- REGISTRO ENTRADA FAX

- REGISTRO SALIDA FAX

- REGISTRO ENTRADA CORREO
- REGISTRO SALIDA CORREO

De todo fax enviado, se realizard el formato de caratula mediante registro
FORMATO FAX con el objeto de unificar la imagen corporativa de la Organizacion.
Respecto a la pagina WEB, Direccidén es responsable del Desarrollo del area de
publicaciones promocionando articulos y manteniendo actualizado el Portal en
cuanto a noticias breves, publicaciones mensuales y publicacién de la frase del

mes.

Utiliza siempre el correo
electronico interno para
comunicarte con tus
comparieros

Evita hacer referencia a
datos de caracter
personal en tus
comunicaciones

Todo el correo recibido
se dejara en la cubeta
correspondiente
indicando la fecha en el
sobre. Sélo podra abrirlo
administracion previa
anotacién en el registro
de entrada de correo.

Toda salida de correo se
hara a través de
administracion, quién
registrara la Salida y
entregara los sobres en

Todo fax se escribira con
caratula definida y en la

Recepcidn para su envio.

Comunicado interno

Acta de reunion
Formato fax
Registro entrada fax
Registro salida fax

Registro entrada
correo

Registro salida
correo

Manual de
Proteccion de Datos

Filtracion de datos e

Burocratizacion del
. 11
Sistema

Omision del deber de
comunicacion entre (* 12
diferentes partes de u

proceso.
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medida de los posible a
través de Administracion.
Antes de salir un fax por
recepcion, se anotara en
el registro
correspondiente.

Al recibir un fax, se
dejara en la cubeta de
entrada. Administracion
lo registrara y distribuira
al afectado. En caso de
fax urgente, el afectado
podra recogerlo
directamente siempre
que lo anote en el
registro de entrada.

Las reuniones se
anotaran en la Agenda de
Outlook 2003.

Debes asistir siempre a
las reuniones de
personal.

Evita dejar informacion a
la vista cuando te
ausentes de tu puesto de
trabajo.

Optimiza el consumo de
papel en impresora y
fotocopiadora

Toda comunicacién con
el exterior, debe ser
firmada por el emisor,
indicando su cargo segun
organigrama. La
descripcién es Unicay no
puede ser modificada de
ninguna manera.

Utiliza siempre la imagen
corporativa en tus
comunicaciones
Participa activamente en
nuestra WEB: Prop6n
frases, desarrolla
articulos sobre temas
relacionados con
nuestros servicios que
consideres de actualidad,
indicanos noticias que
consideres interesante
publicar (eventos, cursos
de formacion, ferias...)
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3.6 Revision por la Direccion
3.6.1 Generalidades

El Sistema de Calidad adoptado por EUQUALITY NETWORKS, S.L. es revisado
para asegurar su continua consistencia, adecuacion y efectividad. La revision por la
Direccion se lleva a cabo con una periodicidad anual y se registra un ACTA DE
REUNION.

3.6.2 Informacién para la Revisién
Las bases de la revision por la Direccion incluyen entre otros:

1. Resultado de auditorias.

2. Lavoz de los clientes.

3. Funcionamiento del proceso y conformidad del servicio (Indicadores
de eficacia de los procesos, reclamaciones de clientes y no
conformidades internas).

4. Situacién de las acciones correctivas y preventivas.

5. Seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones anteriores de
la Direccion.

6. Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

7. Definicion y revision de objetivos de la calidad.

8. Oportunidades de mejora

3.6.3 Resultados de la Revision
El analisis y el estudio de las bases de la revision tiene por resultado:
- La Mejora de la eficacia del Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

- La Mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente.
- Las necesidades de recursos.

4. GESTION DE LOS RECURSOS

4.1 Suministro de Recursos

EUQUALITY NETWORKS, S.L. dispone tanto del personal como de los medios
necesarios para implantar y mejorar los procesos del Sistema de Gestidon de la
Calidad, y para lograr la Satisfaccion del Cliente. Al definir cada proceso, se
determinan los recursos, tanto humanos como técnicos, que se consideran
necesarios para cumplir con los requisitos establecidos.
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Se utiliza el PROGRAMA ANUAL DE OBJETIVOS para definir necesidades de
recursos e inversion y para justificar estas necesidades mediante objetivos a

cumplir asociados.

En servicios a desarrollar en instalaciones del cliente, sera este el responsable de
suministrar y mantener los recursos materiales necesarios para el desarrollo de la
actividad de EUQUALITY NETWORKS, S.L., siendo estos requisitos debidamente
comunicados al cliente en el momento de formalizacion del contrato de prestacién
de servicios, segun lo establecido en los diferentes modelos de OFERTA

COMERCIAL.

La empresa tiene la
obligacién de invertir
continuamente para la
mejora de las tecnologias
y la imagen corporativa

La empresa debe
proporcionarte
adecuadas herramientas
de trabajo en todo
momento

Tu eres responsable de
hacer buen uso de estas
herramientas y equipos y
de usarlos
exclusivamente para los
fines previstos

Cuando precises algun
tipo de material o recurso
comunicalo por escrito a
administracion
justificando tu necesidad

Administracion es
responsable de que
siempre haya material de
oficina para que en
ningn momento se
afecte ala capacidad de
trabajar.

Direccion analizara las
cargas de trabajo y el
crecimiento de los
clientes cuando se dé
para valorar la necesidad
de efectuar nuevas
contrataciones de
personal

Comunicado Interno

% Invertido en
Inmovilizado / 3
facturacion anual
FORMATO: Informe
de Cuentas

% Invertido en
publicidad / facturag’
anual @
FORMATO: Informe
de Cuentas

Gasto medio mensual

en material de ofici
FORMATO: Informy 5
de Cuentas

Rotura de stock de
material de oficina

Errores del proveedor

Errores de
comunicacion interna

13
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4.2 Recursos Humanos
4.2.1 Generalidades

Todo el personal que participa en los diferentes servicios esta debidamente
cualificado para ejecutar las actividades necesarias. La base esta constituida por un
solido proceso de seleccion de personal

A - Captacion, seleccion e ingreso de personal

La seleccién de nuevo personal para atender las necesidades de la Organizacion la
realiza el Area de recursos Humanos en coordinacion con la Direccién de la
empresa.

El proceso de captacion, seleccidon e ingreso del personal consta de las siguientes
fases:

Fase Previa

Segun el proceso de gestion de recursos se determina la necesidad de una nueva
incorporacion en la empresa, a no ser que ante una baja se necesite una nueva
incorporacion inmediata para cubrir la vacante.

Se tomara como dato de partida, la informacion contenida en el registro ANALISIS
DE PUESTO DE TRABAJO y se realizara el registro INFORMACION PARA
CANDIDATOS, en el cual se indicara las condiciones laborales establecidas para el
puesto de trabajo vacante en cuanto a horario, retribucién, gastos y otras
caracteristicas que se estimen oportunas.

Se determinara el proceso de captacion:

- Infojobs.net
- Pé&gina Web

Fase Intermedia

El Area de Recursos Humanos procedera a realizar una primera seleccion en base
a los curriculums recibidos a partir de que se cumpla un mes de la fecha de
publicacion del anuncio de seleccion de personal. Posteriormente, se reunira con el
responsable de area afectado y con la Direccion de la Organizacién con el objeto de
presentar sus expectativas y percepciones respecto al puesto de trabajo a cubriry a
las personas previamente seleccionadas como adecuadas para el perfil requerido.

Las entrevistas de personal tendrdn dos fases, una primera de seleccion de la
persona en base a sus aptitudes y habilidades personales, que sera llevada a cabo
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por el Area de Recursos Humanos, y una segunda fase que sera llevada a cabo por
el Responsable de Area en la que se realizaran las pruebas técnicas que se
estimen oportunas con el objeto de determinar los conocimientos y experiencia
aportados por el candidato

En el caso de seleccionar personal técnico, el candidato deberd cumplimentar el
formato CURRICULUM NORMALIZADO AUDITOR.

A todos los Curriculums recibidos por la pagina WEB, Administracion les
respondera en un plazo maximo de 5 dias habiles por e-mail, con los textos
siguientes:

Si el candidato cumple los requisitos minimos para la vacante:

Sra. Cristina,

Hemos recibido su e-mail en el que nos indica su disponibilidad e interés en formar parte de nuestra
Organizacion. Debemos indicarle que su carta de presentacidn nos parece muy correcta y creemos
que el perfil se puede ajustar a nuestras necesidades. Una vez valorados el resto de candidaturas,
en caso de considerarlo oportuno, nos pondremos en contacto con usted, con el objeto de poder
establecer una entrevista donde en la que ampliar la informacion.

Sin otro particular, reciba un cordial saludo.
Atentamente,

EUQUALITY NETWORKS, S.L.

Ana Castro

Area Recursos Humanos

T.902.196.851
www.EuQuality.Net

Si el candidato no cumple los requisitos minimos, se desestima, y una vez cerrado
el proceso de seleccion, se le envia por e-malil el siguiente texto:

Sra. Cristina,

EuQuality Networks, S.L., le comunica que el puesto de trabajo para el cual nos remitid su
candidatura ha sido cubierto. No obstante, y agradeciendo su interés por trabajar con nosotros, le
mantendremos informado sobre futuras vacantes que en breve, estamos seguros de poder ofrecer.

Sin otro particular, reciba un cordial saludo.
Atentamente,

EUQUALITY NETWORKS, S.L.

Ana Castro

Area Recursos Humanos

T. 902.196.851
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www.EuQuality.Net

Si se desestima un candidato por residencia (s6lo aceptaremos curriculums de
candidatos de la provincia de Barcelona), se le respondera por e-mail:

Sra. Cristina,

Hemos recibido su e-mail en el que nos indica su disponibilidad e interés en formar parte de nuestra
Organizacion. Debemos indicarle que su carta de presentacidbn nos parece muy correcta y creemos
que el perfil se puede ajustar a nuestras necesidades. No obstante, en la actualidad no estamos
desarrollando ningun proyecto en su Comunidad Auténoma, lo que no descartamos iniciar en breve.
En todo caso, mantenemos sus datos con el fin de mantenerle informado.

Sin otro particular, reciba un cordial saludo.
Atentamente,

EUQUALITY NETWORKS, S.L.

Ana Castro

Area Recursos Humanos

T.902.196.851
www.EuQuality.Net

En caso de recibir un curriculum sin que haya abierto ningln periodo de seleccion
de personal, se respondera a todo candidato con el siguiente texto:

Sra. Cristina,

Hemos recibido su e-mail en el que nos indica su disponibilidad e interés en formar parte de nuestra
Organizacion. Debemos indicarle que su carta de presentacién nos parece muy correcta y creemos
que el perfil se puede ajustar a nuestras necesidades. No obstante, en la actualidad no nos
hayamos en ningln proceso de seleccién de personal, lo que no descartamos iniciar en el presente
afo.

En todo caso, si usted no nos indica lo contrario, conservaremos sus datos con el fin de mantenerle
informado.

Sin otro particular, reciba un cordial saludo.
Atentamente,

EUQUALITY NETWORKS, S.L.

Ana Castro

Area Recursos Humanos

T.902.196.851
www.EuQuality.Net
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Selecciodn

En esta fase se realizara el andlisis de las candidaturas y las entrevistas / pruebas
oportunas. Al final de esta fase ya se habra seleccionado a la persona que entrara a
formar parte de nuestra organizacion.

Cuando la Organizacioén lo estime necesario, al nuevo personal se le realizard un
training inicial hasta que la nueva incorporacion pueda realizar su funcién de
manera auténoma y ya esté integrado en la dia a dia de la empresa. En todo caso,
en el momento de su incorporacion se le hara una presentaciéon completa de la
empresa, asi como de su Organizacién, de los Servicios prestados y del
funcionamiento del Sistema de Calidad incluyendo su Politica y los Objetivos
establecidos, mediante entrega del documento MB — MANUAL DE BIENVENIDA.

Todas las personas, al ingresar en la empresa completan el COMPROMISO DE
CONFIDENCIALIDAD y la FICHA DE DATOS PERSONALES, donde constan
ademas de sus datos personales, sus estudios, conocimientos, cursos de formacién
recibidos y experiencia profesional. Esta ficha podra ir acompafiada del Curriculum
Vitae del trabajador y siempre, de las Evidencias Objetivas que lo justifiquen.

Esta ficha sera sustituida por el registro CURRICULUM NORMALIZADO AUDITOR,
cuando se trate de personal técnico, ya que este formato permite describir con
mayor grado de detalle los aspectos técnicos de la trayectoria profesional del
trabajador. Del mismo modo que para el resto de personal, el registro siempre
debera ir acompafiado de las evidencias objetivas que justifiquen los datos
indicados.

Toda persona que haya participado en el proceso de seleccion, y que no resulte
seleccionada para el puesto a cubrir, recibird una carta personalizada segun
formato CARTA DESESTIMADOS, en la que se agradecera su interés mostrado
por formar parte de nuestra Organizacion.

B - Cualificacién del Personal

Algunas actividades del sistema de la calidad requieren por su naturaleza y/o por
exigencia de las normas una cualificacion del personal que las realiza,
estableciéndose como condicion previa y necesaria poseer la formacion y la
experiencia adecuadas para ejercer la actividad.

En el registro ANALISIS DE PUESTO DE TRABAJO, se definen los requisitos
solicitados para cada puesto de trabajo.

El Responsable de cada Area analiza los puestos de trabajo del personal a su
cargo en consenso con la Direccién.
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Corresponde a la propia Direccion de la empresa, la definicion de los Puestos de
Trabajo de los responsables de Area.

B.1 - Identificacion de necesidades de Formacion

En el concepto formacion, en general, se incluyen tanto la formacion teorica general
o especifica como la formacion de caracter practico y la proporcionada por la
experiencia.

Estas necesidades de formacion pueden aparecer por causas diversas, entre otras
se indican las siguientes:

Incorporacién de personal nuevo.

Asignacion de nuevos trabajos o actividades.

Cambios en la manera de realizar los trabajos o actividades.
Incorporacién de nuevas tecnologias.

Desarrollar la politica de calidad y objetivos de la empresa.
Cambio de normativas.

Reclamaciones de clientes y no conformidades.

Los Responsables de Area, seran responsables de identificar las necesidades
formativas del personal a su cargo y las identificara en el Registro PROPUESTA Y
REGISTRO DE FORMACION, que sera aprobado por la Direccion.

B.2 - Formacién Interna y Externa

Si el numero de personas que precisan de un curso es suficiente y existe en la
empresa un formador adecuado, se realiza un curso interno.

En caso contrario, se contrata un formador externo para impartir el curso.
B.3 - Evaluacion de la Formacién

La Direccidon, en colaboracion con los responsables de departamento se interesa
por el aprovechamiento de la formacioén impartida y registra la eficacia de la misma
respecto a los objetivos previstos en el registro PROPUESTA Y REGISTRO DE
FORMACION. Como base para la evaluacion de las acciones formativas, se tendra
en cuenta las necesidades que las originaron y se procedera a dicha evaluacion.

B.4 - Registros de Formacion

Se mantienen registros de los cursos de formacion internos y externos utilizando el
registro PROPUESTA Y REGISTRO DE FORMACION. Los certificados o diplomas
de realizacibn de los cursos se pueden usar como registro de formacién
complementando pero nunca sustituyendo al registro PROPUESTA Y REGISTRO
DE FORMACION.



Manual de Calidad - 6.doc
Péagina 19 de 58

La empresa tiene la
obligacién de mantener
un correcto ratio de
personal respecto al
volumen de trabajo y
facturacion

Tu eres responsable de
mantener actualizados
tus conocimientos, para
ello la empresa te
facilitara la realizacién de
acciones formativas que
precise para el ejercicio
de nuevas funciones.

Siempre que detectes
necesidades de
formacién comunicalo a
Administracion y
justificalo para poder
valorar la conveniencia

De todo curso que hagas,
deberas emitir un informe
indicando los aspectos
que crees haber
mejorado y cémo podras
aplicar los conocimientos
a tu puesto de trabajo

Si eres técnico debes
actualizar tu curriculo
siempre que hagas una
intervencién (auditoria,
consultoria y formacién)
ya que en cualquier
momento puede ser
requerido para la
cualificacién de nuevos
sectores.

Si eres personal
administrativo, mantén
siempre actualizada tu
ficha de datos personales
con los cursos que vayas
realizando y los informes
correspondientes o
certificados de formacion.

La empresa debe
proporcionar informacién

Formularios
Infojobs.net para
publicacién
anuncios

Informacién para
Candidatos

Carta Desestimados

Manual de
Bienvenida

Compromiso
Confidencialidad

Requisito de Puesto
de Trabajo

Ficha de Datos
Personales

Curriculo
Normalizado Auditor

Propuesta y registro
de formacion

% invertido en
formacién del pers

/ Facturacion Anua
FORMATO: Informe
de Cuentas

No valorar
objetivamente las
necesidades de
incorporacion de
personal.

Error en la seleccion
del personal

Obsolescencia de la
formacién del personal

Situaciones muy
cambiantes

Valoracion objetiva de
la eficacia de la
formacion

16

17

18

19

20

VIVIVIVES,
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sobre nuevas
metodologias o requisitos
aplicables en los puestos
de trabajo. Si desconoces
algo, preguntalo, pero si
ya se te ha explicado,
esfuérzate por hacerlo lo
mejor posible y valora
luego el resultado.

4.3 Infraestructura

Todas las infraestructuras,

de caracter relevante, estan determinadas,

proporcionadas y mantenidas para lograr la conformidad de los servicios realizados.

Por infraestructura se entiende:

- Edificios y espacios asociados.
- Equipos para los procesos, tanto hardware como software.
- Servicios de apoyo tales como transporte 0 comunicacion.

Se detalla los recursos de la Organizacién en el Anexo | SERVICIOS OFRECIDOS,

del presente Manual.

Utiliza adecuadamente
tus equipos de trabajo

Si tienes llave, eres
responsable directo de
los accesos a las
instalaciones. Esta
prohibido el acceso a
persona no autorizada o
no vinculada con los
servicios prestados
(clientes, colaboradores)

Haz buen uso del
material de la empresa, y
nunca con fines
personales (sellos, papel,
carpetas, Internet...)

Uso no autorizado de
las instalaciones o del
material de la
empresa.

4.4 Entorno de trabajo.

EUQUALITY NETWORKS, S.L. determina y gestiona en cada proceso las
condiciones del entorno de trabajo necesarias para lograr la conformidad con los

requisitos del servicio.

21
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En el Anexo | SERVICIOS OFRECIDOS se describen las instalaciones, recursos
técnicos y humanos necesarios para el desarrollo de los servicios ofrecidos por
EUQUALITY NETWORKS, S.L..

Busca siempre el didlogo | Comunicados Rentabilidad por Desmotivacion
con tus compafieros Internos trabajador 7
FORMATO:
Evita los conflictos Actas de Reunion Previsiones Epocas de elevadas
cargas de trabajo
Participa activamente en | Manual de Indic e de
la mejora continua dentro | Prevencién de Productividad por @ Falta de comunicacién
de tu d&mbito de actuacion | riesgos laborales trabajador interna
y funciones FORMATO:

tus clientes y
colaboradores como
imagen propia de la

empresa.
Andlisis aportacion

Sigue las instrucciones comercial por

establecidas en el trabajador @)

manual de prevencion de FORMATO:

riesgos laborales para Seguimiento Ofertas

evitar accidentes que
puedan afectar a tu salud

5. REALIZACION DEL PRODUCTO

5.1 Planificacion de la realizacion del producto

EUQUALITY NETWORKS, S.L. planifica y desarrolla los procesos necesarios para
la realizacion del servicio. La planificacion de la realizacion del servicio es
coherente con los requisitos de los demas procesos del Sistema de Gestién de
Calidad.

Para la planificacion de la realizacidén del servicio se tiene en cuenta los siguientes
puntos:

- Los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio.

- La necesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos
especificos para el servicio.

- Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento vy
controles para el servicio asi como los criterios de aceptacion del mismo por
parte del cliente.

- Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencias suficientes
gue demuestren el cumplimiento de los requisitos (ver aparado 4.2.3 de este
manual).

Previsiones Rutina 23
Transmite este clima a
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Los soportes de la planificacion son:

- Los procedimientos documentados que desarrollan los puntos anteriores
para los diferentes procesos del Sistema, y

- El Mapa de Procesos con las interrelaciones entre ellos (ver apartado 4.1 de
este Manual).

5.2. Gestion Comercial
5.2.1 Servicios Ofrecidos

Puesto que la definicion previa por parte del cliente de los servicios a prestar
determinara los recursos a emplear y sus costes asociados, no existe una tarifa
general aplicable a todos los clientes, sino que cada proyecto exige una tasacion
independiente.

5.2.2 Clientes Potenciales
A - Fuentes de Contacto
Las fuentes de contacto mas habituales son las siguientes:

- Buscadores en Internet

- Consulta a pagina Web

- Marketing Telefonico

- Mailing

- Referencias de otros clientes
- Empresas Colaboradoras

- Otros

Direccion es responsable de conocer la eficacia de las diferentes fuentes, buscar de
nuevas, potenciar las existentes y optimizarlas.

En caso de efectuarse campafas de marketing a través de envio de
correspondencia 0 maylings, se debera efectuar un seguimiento a cada envio a
través del registro SEGUIMIENTO MAYLINGS, el cual servira como base para la
planificacién de la campafia.

Puede darse la situacion de que un potencial cliente nos venga por recomendacion
de un cliente real, en este caso, agradeceremos a éste Ultimo su atencién mediante
carta personalizada AGRADECIMIENTO RECOMENDACION, teniendo en cuenta
esta informacién a la hora de valorar la satisfaccion de nuestros clientes.
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Respecto a la recepcién de solicitudes por la pagina WEB, existen 2 situaciones:
1 — Recepcion de solicitud de oferta:

Se comunicard a Administracion, quién deberd enviar el e-mail de Confirmacion
antes de 24 horas con el siguiente texto:

Sra. Rosa,

Le confirmamos la recepcién de su solicitud de oferta paraXXXXXXXXXXXX. Su peticién esta siendo
procesada por lo que en un plazo no superior a 24 horas nos pondremos en contacto telefénico con
usted con el fin de ampliar la informacién requerida para el analisis de sus necesidades.

Sin otro particular y agradeciendo nuevamente su interés, aprovechamos la ocasion para enviarle un
cordial saludo.

Atentamente,

EUQUALITY NETWORKS, S.L.
Area Técnica

T.902.196.851
www.EuQuality.Net

Una vez enviado, el técnico correspondiente debera llamar al cliente para recabar
informacion y completar los datos. A partir de este momento, se emite la HOJA DE
TOMA DE DATOS vy la oferta correspondiente dejando constancia en la hoja
SEGUIMIENTO DE OFERTAS, y se procedera segun lo descrito en el apartado B.

2 — Recepcidén de Solicitud Extranet:

Se comunicara a Administracion, quién enviara el e-mail de Confirmacién antes de
24 horas, con el siguiente texto:

Seﬁores,

Le confirmamos la recepcidn de su solicitud de acceso a la extranet se www.EuQuality.Net. Este
acceso esta disefiado como complemento al Mantenimiento de Sistemass de Gestion de la Calidad y
el Medioambiente segun Normas ISO. Con su acceso podra realizar consultas técnicas en tiempo
real, tener acceso a legislacion en vigor, realizar cursos de formacién de auditores a través de la
redy disponer de copia de seguridad en soporte digital de todos los documentos y formatos
generados en cumplimiento con su Sistema de Gestion.
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El acceso a la extranet de wwww.EuQuality.Net tiene un coste mensual de 15 €, con el objeto de
soportar los servidores de acceso y el mantenimiento constante de la informacién. En caso de que
desee activar el servicio rogamos se dirija por escrito a info@euquality.net indicando la ref. "ALTA
EXTRANET" y nuestro personal técnico se pondra en contacto con ustedes en un plazo no superior
a las 24 horas.

Sin otro particular y agradeciendo nuevamente su interés, aprovechamos la ocasion para enviarle un
cordial saludo.

Atentamente,

EUQUALITY NETWORKS, S.L.
Area WEB

T.902.196.851
www.EuQuality.Net

B - Seguimiento del cliente

Se pretende en este apartado captar el cliente. Para ello de cada contacto con el
cliente debe planificarse las actividades posteriores de seguimiento:

- Fijar fecha para volverle a llamar

- Fijar fecha para visita

- Envio de informacion comercial

- Actividades de consulta y captar informacién
- etc

De los diferentes contactos con el cliente debe registrarse toda la informacion
relevante:

- Tipo de servicios que necesita

- Cargo de la persona que ha contactado
- Volumen aproximado de negocio

- otros

Si se consigue elaborar la oferta pasar al punto siguiente, sino archivar el cliente.

Toda oferta realizada de servicios, sera efectuada en base a los datos recabados
del propio cliente. Dicha informacion sera registrada en el registro HOJA DE TOMA
DE DATOS, el cual se conserva como parte integrante de la base de datos de
clientes. El personal que recabe datos de un cliente los transmitira a Administracion,
quien introducira la ficha en el Sistema Informatico para proceder a realizar la
oferta. Si se debe hacer una oferta a un cliente ya dado de alta, se comunicara la
necesidad a Administracion mediante comunicado interno a efectos de que elabore
la oferta.
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En caso de que un cliente potencial requiera una entrevista personal previo a la
realizacion de la oferta de servicios, deberemos argumentar dicha entrevista en
base a una presentacion de servicios debidamente encuadernada, segun:
- PRESENTACION ISO 9000
- PRESENTACION ISO INTEGRADO

- PRESENTACION ISO+LOPD

- PRESENTACION LOPD
Dicha presentacion se colocara con la correspondiente carpeta y catalogo de la

empresa.

Somos una empresa
pequefia, vivimos de
nuestra capacidad para
generar nuevos clientes o
nuevos servicios a
clientes ya existentes.

Ofrece siempre nuestros
servicios e intenta
detectar necesidades en
todo momento, para ello
debes conocer todos los
servicios que ofrecemos
para poder cubrir
cualquier pequefa
necesidad que podamos
detectar

Si un cliente solicita
informacion, trata por
todos los medios de
conseguir sus datos para
realizarle una oferta

Cuando hagas
seguimiento de una
campafia comercial, eres
responsable de seguir en
tiempo y forma los envios
y de tratar de obtener el
méximo de rendimiento.

Utiliza siempre catalogos
y presentaciones para
apoyar tus acciones
comerciales

Si requieres soporte
especifico en alguna
materia, SOLICITALO
Nunca respondas a una
solicitud de la web en un
plazo superior a 24 horas

Seguimiento
maylings

Hoja Toma de
Datos

Modelo de Oferta:
- CA
9000
- MA
14000
- MA
Evalua
cion
- IN
- FO
- MT
- PD
- Al
- Otros*
* A definir de
manera
personalizada
seguln tipo de
servicio solicitado
por el cliente
potencial.

Seguimiento de
ofertas

Agradecimiento
Recomendacién

N° ofertas realizadas /
Total envios 10
FORMATO:
Seguimiento Maylings

N° contratos firmados /
Total envios
FORMATO:

i (11
Seguimiento Mayler:

Ne° visitas realizadas /
Total envios
FORMATO:

Falta de constancia

Falta de interés del
personal

eteccion errénea de
ecesidades

Errores de
comunicacion interna

Seguimiento Maylin
(12

0 aportar soluciones
| cliente

Plazos de respuesta a
solicitudes de clientes

Errores del correo
electrénico o Internet

24

)

25

15

26

27

28

VIV,
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5.2.3 Elaboracion y revision de ofertas y contratos
A - Elaboracion de Ofertas

Para la elaboracion de las ofertas se debe disponer de la suficiente informacion del
cliente para poder determinar su casuistica y poder elaborar una propuesta
adaptada a sus necesidades reales, teniendo en cuenta siempre la optimizacion
de costes y de recursos.

Todas las ofertas las elabora Administraciéon en base a los formatos MODELO
OFERTA predefinidos para los diferentes servicios que prestamos y los datos de la
HOJA DE TOMA DE DATOS (entregada por el técnico en papel o e-mail), a
peticién del técnico que la solicita.

Previo a realizar una oferta, Administracion debera cumplimentar la hoja
SEGUIMIENTO DE OFERTAS, donde obtenemos el n° correlativo a asignar a la
oferta y en la que indicamos la informacién necesaria para el andlisis de
indicadores.

Para oferta de servicios de PD, deberemos enviar previamente al cliente el
CUESTIONARIO PD, el cual nos permitird determinar el presupuesto a realizar en
base a los niveles de riesgo determinados y los tipos de ficheros identificados.

La informacion a reflejar en una oferta es:

- Fecha solicitud oferta

- Fecha entrega oferta

- Fecha firma contrato

- Origen de la oferta, segun:
- 1: WEB

2: MAYLING

3: RECOMENDACION

4: PERSONAL

5: OTROS

- Técnico responsable

Las ofertas deben de contener cuando proceda:

- Los servicios contratados
- Los recursos destinados al servicio
- Latarifa de precios y las condiciones aplicables
- Las condiciones de pago’ segun:
- En Sistema de Gestion serd: 30% AP — Resto mensualmente en funcion
de los trabajos realizados — Al — en el momento de la realizacion de la
misma.
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- En Auditorias Internas: 30 % AP — 70 % Al
- En otros procesos: 30 % Ap — 70 % Cierre
- En Formacion: 100 % Antes inicio curso

- Validez de la oferta
- Oftros

Toda oferta ser& codificada segun: XXX-YY-ZZ, donde:

- XXX: Numero correlativo empezando por 001 cada afio natural
- YY: Dos ultimos digitos del afio de emision de la oferta
- ZZ: Dos letras referenciando a la actividad ofertada segun:

- CA - Calidad

- MA - Medioambiente

- Al — Auditoria Interna

-  FO - Formacién

- MT — Mantenimiento

- CE - Consultoria Econémica
- PD - Proteccion de Datos

- IN — Sistemas Integrados

Antes del envio de la oferta, es decir, antes de que la organizacién adquiera
compromisos con el cliente, se debe asegurar que:

- Todos los requisitos del servicio se han definido

- No existen requisitos ambiguos o de interpretacion, en caso de existir
solucionarlos previamente.

- Se dispone de la suficiente capacidad para cumplir con los requisitos
establecidos.

Para todo ello, el técnico que firma la oferta, debe de tener en cuenta cuando
proceda lo siguiente:

- Disponibilidad de recursos humanos y materiales para el desarrollo del servicio

- Planificacion de disponibilidad de los recursos

- Conversaciones con el departamento de operaciones, para desarrollar la
operativa

Una vez realizada esta comprobacion, y comprobada la no existencia de errores
ortograficos ni defectos de forma, se firma la oferta en prueba de conformidad y se
devuelve a Administracion para su envio al cliente potencial por el medio
acordado. Si es en papel por correo ordinario 0 en mano, una oferta siempre ira
introducida en una carpeta de la empresa junto con un catélogo de servicios para
promocionar el resto de actividades.



Manual de Calidad - 6.doc
Péagina 28 de 58

Todos los comunicados con el cliente anteriores y posteriores a la aceptacién de la
oferta, que sean relevantes, se archivan conjuntamente en el expediente del
cliente. Se debera cumplimentar el registro SEGUIMIENTO DE OFERTAS con el
objeto de mantener actualizada cuanta informacion se desprenda de un cliente
potencial hasta la aceptacion de una oferta.

Si la oferta no es aceptada ver el apartado 6.4 Modificacion de la oferta.
B - Modificacion de la Oferta

En el caso de que la oferta requiera de algun tipo de modificaciéon (si el cliente
desestima la oferta definitivamente se archiva el caso), se elaboran todos los
cambios pertinentes y se vuelve a revisar la oferta segun lo descrito en el apartado
anterior, generandose una oferta con la fecha correspondiente y mismo cédigo de
oferta seguido del n° de revision, anulando la anterior en el registro
SEGUIMIENTO DE OFERTAS.

A efectos de evitar confusiones, las ofertas se conservaran en Sistema
Informatico, agrupadas en tres carpetas claramente identificadas, para las ofertas
en curso, las aceptadas y las anuladas.

C - Comunicacion con las partes afectadas

Para la elaboracibn de las ofertas se mantienen conversaciones con los
departamentos de operaciones pertinentes para solucionar las posibles
ambigiedades que se presenten.

A la aceptacion de la oferta o contrato, asi como futuras modificaciones, se
comunica a Direccion y a Administracion todas las particularidades pertinentes del
mismo, para su conocimiento y aplicacion. Direccion debera firmar la revision del
contrato previo a la apretura de expediente fisico e informético por parte de
Administracion.

D - Clientes habituales
Se debe mantener un seguimiento de los clientes actuales para:
- Ofrecer una adecuada atencion

- Detectar su satisfaccion e identificar problemas actuales y futuros
- Detectar necesidades (oportunidades de negocio) y ofertar nuevos servicios
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No dejes ningn campo
sin cumplimentar en la
Hoja de toma de datos

Confirma con el cliente
exactamente que
necesita y qué espera
antes de realizarle la
oferta

Revisa la oferta antes de
enviarla

Administracion:
Cumplimenta la hoja de
seguimiento de ofertas
(plazos de entrega 'y
firma y datos
relacionados)

Hoja Toma de
Datos

Modelo de Oferta

Seguimiento de
ofertas

media Mensual de
Ofertas emitidas( 13
FORMATO:
Seguimiento Ofertas

Plazo medio
presentacion ofe@
FORMATO:
Seguimiento Ofertas

Plazo medio firma
contrato

Seguimiento Ofertag:

FORMATO: 15
Analisis origen ofert
FORMATO: 16
Seguimiento Oferta

Analisis origen
Técnico: Cumplimenta contratos 67:
siempre las hojas de FORMATO:

seguimiento
correctamente con todos
los detalles posibles.

Cuando presentes la
oferta, adjunta siempre
un catalogo en la carpeta
para reforzar la
presentacion de la

empresa contratos por
trabajador 18 >
Debes conocer siempre FORMATO:

que sectores trabajamos
y cuales son nuestras
referencias para
argumentar mejor la
venta. Consulta el
informe de referencias,
siempre debe estar
actualizado por parte de
Direccion.

Seguimiento Ofertas

Error captacion
necesidades

Exceso plazo
presentacion oferta

Incorrecto seguimiento

a una oferta

Falta agilidad en
jampaﬁas comerciales

Andlisis aportacion
comercial por 9
trabajador

FORMATO:
Seguimiento Ofertas

Analisis aportacién de

Seguimiento Ofertas

)
)
)

% Ofertas aceptadas
(acumulado)
FORMATO: 19
Seguimiento Ofertas

25

5.2.4 Apertura de Expedientes

Cuando un cliente acepta una oferta, es requisito indispensable que firme la
correspondiente solicitud se servicio, la cual nos podra ser remitida por correo
ordinario, fax o en persona a través del técnico que haya presentado la oferta.
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Cuando recibamos una solicitud, ésta se entregard a Direccion, quién determinara
los nimeros de expediente correspondientes y anotara en el propio contrato a
modo de revision del mismo. Indicara a su vez, los porcentajes de facturacion
mensual y los vencimientos correspondientes segun temporizacion prevista con el
cliente, indicara los técnicos designados y comprobara que no falte ningun dato de
la solicitud, de lo contrario, devolvera la solicitud al técnico para que éste la
cumplimente de inmediato. Una vez revisado, se entrega el contrato a
Administracion quién debera:

- Anotar el alta en las HOJAS CONTROL EXPEDIENTES
correspondientes segun servicio solicitado, con el nimero indicado en el
contrato por Direccion que debera coincidir con el numero correlativo que
da la propia hoja.

- Abrir carpeta fisica del color correspondiente identificando nombre del
cliente y cédigo, e introduciendo como primer registro, la copia del
contrato revisada por Direccion y Administracion. Los colores responden
a la siguiente clasificacion:

- CA: Azul

- FO: Rojo

- CE:Rojo

- IN: Verde

- PD: Naranja

- MT: Amarillo

- MA: Verde

- Al: Rojo

- Abrir carpeta en el ordenador, dentro de Area de
Produccion/Expedientes con el nombre del cliente y con 1 subcarpeta
correspondiente al proceso contratado, de manera que en caso de
gque un mismo cliente contrate mas de un servicio, tendra tantas
subcarpetas como servicios contratados, con los siguientes nombres:
CA-MA-IN-AI-FO-CE-MT-PD. Dentro de estas carpetas, en los casos
de CA-MA-IN-AI-CE-MT, crearemos otras dos subcarpetas:
DESARROLLO (incluiremos los diferentes documentos que
generemos), y DOCUMENTACION (iremos desarrollando los
documentos de su sistema de gestibn a medida que los vayamos
creando). En el caso de FO, abriremos una subcarpeta de ALUMNOS
(dentro una carpeta con el nombre de cada alumno, y dentro de
estas, la Ficha de Alumno de cada alumno en Word).

- Para los clientes de CA-MA-IN-MT-PD, se dara alta en la pagina WEB,
estableciendo como nombre de usuario el nombre de la empresa y como
contrasefa su codigo de cliente correspondiente. Se autorizara el acceso
mediante estado ACTIVO.

- En el caso de clientes de CA-IN, se colgaran las Normas ISO en formato
pdf, en su carpeta de Documentos Externos.

- Se comunicara el alta en la extranet a cada cliente mediante envio por e-
mail del siguiente escrito:
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Sefiores,

Les comunicamos que su Organizacién ha sido dada de alta en la extranet de la pagina web
www.EuQuality.Net. Desde este acceso, totalmente confidencial, podra acceder a una linea de
consultas técnicas asi como descargar sus facturas y documentos del Sistema de Gestion. Como
complemento, encontrara a su disposicion un juego de Normas ISO en formato PDF y la posibilidad
de contactar con nosotros para proponer cualquier sugerencia que considere puede beneficiar al
desarrollo del proyecto.

Nombre de Usuario: ECYSMUR
Contrasefia: 03604CA

Asimismo, le indicamos que el curso de Auditores dara comienzo durante el proximo mes de junio.
Llegada la fecha, recibira por e-mail su clave de acceso y contrasefia de alumno para acceder a los
maodulos y cuestionarios correspondientes, asi como las fechas limite para presentar sus respuestas
cumplimentadas.

Sin otro particular y quedando a su entra disposicion, reciban un cordial saludo.

Atentamente,

EUQUALITY NETWORKS, S.L.
Area WEB

T. 902.196.851
www.EuQuality.Net

- Para los clientes de FO, al darse de alta el alumno en la extranet, se le
enviara e-mail personalizado, con el siguiente texto:

Sefiores,

Les comunicamos que ha sido dado de alta en la extranet de la pagina web www.EuQuality.Net.
Desde este acceso, totalmente confidencial, podra acceder al curso de cualificacién de auditores e-
learnings que EuQuality Networks, S.L. en el que usted se ha inscrito. Una linea de consultas
técnicas asi como la posibilidad de descargar la documentacién asociada, junto con la posibilidad de
contactar con nosotros para proponer cualquier sugerencia que considere puede beneficiar al
desarrollo del proyecto.

Le indicamos que el curso de Auditores dara comienzo durante el proximo mes de . Llegada
la fecha, recibira por e-mail su clave de acceso y contrasefia de alumno para acceder a los médulos
y cuestionarios correspondientes, asi como las fechas limite para presentar sus respuestas
cumplimentadas.

Sin otro particular y quedando a su entra disposicion, reciban un cordial saludo.
Atentamente,

EUQUALITY NETWORKS, S.L.
Area Formacioén

T.902.196.851
www.EuQuality.Net
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NOTA: Para el caso de consultoria de Sistemas de gestion, si un cliente precisa
que certifiguemos que estan en proceso de implantacion de su Sistema, le
remitiremos por escrito mediante correo certificado el modelo CERTIFICADO
PROCESO personalizado al cliente y a la norma de referencia a aplicar.

5.3 Compras
5.3.1 Proceso de Compras

Debido a la naturaleza de los servicios que desempeiia EUQUALITY NETWORKS,
S.L.y a que los medios que utiliza que afecten a la calidad de dichos servicios son
proporcionados por el mismo cliente, el proceso de compras se reduce a la compra
de material de oficina y recursos informaticos y en un segundo nivel, a la
subcontratacion de procesos a técnicos cualificados.

Toda persona que detecte la falta de algun material de oficina, debera comunicarlo
a Administracion, indicando el caracter de urgencia del pedido. En funcion de la
urgencia definida, se procedera a realizar el pedido o se podra combinar con otras
necesidades para optimizar el trabajo.

Los pedidos se realizan por fax utilizando para ello el propio FORMATO FAX.

Para la compras de equipos informaticos o mobiliario, Direccion debe solicitar
diferentes presupuestos y optar por el que considere mas adecuado en funcién de:

- Precio

- Garantias

- Plazos de entrega

- Capacidad del proveedor para cumplir los requisitos
- Referencias

Una vez elegido el proveedor, se comunica el presupuesto a Administracion para
que formalice el pedido via Fax.

Para subcontratar un trabajo de Consultoria o Auditoria Externa, deberemos poseer
referencias del técnico a contratar, con el fin de asegurar la aplicacion de criterios
coherentes en base a la metodologia definida por EUQUALITY NETWORKS, S.L.
La subcontratacion se realizara solicitando presupuesto por escrito en el que
consten los trabajos a realizar y los plazos de ejecucién. La aprobacion de dicho
presupuesto por Direccion constituye el propio pedido de compra.
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La empresa debe ofrecer | Formato Fax % Invertido en Rotura de stock de

siempre los recursos Inmovilizado / 3 material de oficina

necesarios para el Presupuestos de Facturacion Anual

correcto desarrollo del Proveedores FORMATO:

trabajo diario Informe de Cuentas Errores del proveedor
Presupuestos de

Si detectas falta de subcontratistas % invertido en material

material, comunicalo a de oficina / Errores de

administracion antes de Facturacion Anual @ comunicacion interna

que se acabe para FORMATO:

prevenir que un material Informe de Cuentas

se agote.

Aclarar bien las
necesidades con
Administracion antes de
emitir un pedido. Definir
la urgencia.

Administracién: Siempre
debe haber folios, papel
de empresa y tinta de
impresoras en stock.

Todo pedido se hara por
escrito al proveedor

5.3.2 Verificacion de las Compras
A. Materiales y Equipos

Toda compra realizada de material de oficina o equipos informaticos es verificada
por Administracion en el momento de la recepcion, mediante inspeccion visual y
administrativa entre albaran, material recibido y pedido realizado. Si todo es
correcto, se firmara en el propio pedido de compra (FORMATO FAX), y se grapara
el albaran a éste.

Para la compra de productos informéticos, se establecera un periodo de prueba
para poder asegurar la idoneidad del equipo adquirido o del hardware instalado.

B. Servicios Subcontratados

El seguimiento de los servicios subcontratados se realizar4 a partir del control
exhaustivo y de la planificacion de las diferentes actividades a desarrollar por el
subcontratista, el cual, en ningdn momento podra ejecutar el servicio segun su
propia sistematica. Todo subcontratista debera aplicar los documentos y registros
establecidos por EUQUALITY NEWORKS, S.L., de manera que la correcta
aplicacion de los mismos asegurara el cumplimiento de los requisitos establecidos
por los clientes.
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Comprueba siempre el Albaran de entrega | N° incidencias en Errores de
material que has recibido. | del proveedor compras / Total de No | comunicacion interna e
¢Es lo que habias Conformidades
pedido? Comunicados e-mail | (acumulado) @ Errores en la
con subcontratistas | (Suma % Riesgos codificacion de @
13,14,15y 29) pedidos (material de
FORMATO: Informe oficina)
de No Conformidades a
Errores del proveedor

5.4 Operaciones de Produccién y de Servicio

Las operaciones de proceso productivo, se detallan mediante diagramas de flujo,
con el fin de aclarar de un modo visual la sistematica a seguir y las partes
implicadas, incluyendo responsabilidades, plazos a cumplir y formatos a utilizar.

Se clasifican en Consultoria, Auditoria Interna, Servicios Externos, formacion y
Mantenimiento de Sistemas.
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Ficha Proceso

Registro Investigacion
O equivalente y doc.
anexa correspondiente
segUn tipologia servicio

\/

Técnico designado llama la cliente y programa visita DI anotandolo en la
FICHA PROCESO. A continuacion, se prepara documentacion para la visita
correspondiente en carpeta EuQuality.

CA: REGISTRO INVESTIGACION
MA: REGISTRO INVESTIGACION + SOLICITUD DATOS MA
IN: REGISTRO INVESTIGACION +
PD: REGISTRO INVESTIGACION +
EFQM: REGISTRO INVESTIGACION +
17025: CHECK-LIST 17025 +

A 4

Informe DI

Timming Anual

.

Comunicado Interno
(Informe de Situacion) <

Se realiza DI. Se dispone de 5 dias habiles para envio por fax o e-mail al
cliente el informe correspondiente con el cronograma. Si éste se diferencia
de lo previsto en forma contrato, se comunica a Direccién y Administracién

para actualizar plazos de facturacion. Se actualiza la FICHA PROCESO.

Los plazos establecidos se el apartado correspondiente, el cuél sera la
clave de seguimiento de estado de cada cliente, y debera ser cotejado
mensualmente en reunién de personal. v siempre estara actualizado.

A 4

Se desarrollan las visitas segun cronograma, actualizando siempre la
FICHA PROCESO y registrando como comentario en el mismo formato las
actuaciones realizadas para poder cotejar su cumplimiento o desviacion.

v

Una vez realizado el proceso, se planifica semana Al con cliente y se
comunica al Auditor designado para cuadrar fechas. Al comunicarlo, se
hara un breve informe de situacion de la empresa mediante comunicado

interno, indicando: implicacion del personal, puntos fuertes y débiles y

estructura documental.
En procesos PD, se procede a notificar los ficheros en la APD y s6lo se

hara auditoria para ficheros de nivel alto de riesao

Programa Al

A

El auditor designado llama al cliente y fija la fecha de la Al. Antes de enviar
el programa haré un estudio Documental que comentara verbalmente con el
consultor. Actualiza la FICHA DE PROCESO y envia el Programa de Al

A 4

El consultor, valora el Informe RD y procede a realizar los cambios
oportunos en la documentacion del cliente manteniendo la correspondiente
comunicacién con el mismo.

A 4

La Al se realiza
segun proceso
correspondiente

A 4

Cumplimentar ficha
analisis procesos

A

corresnondiente

Realizada la Al, el consultor hara el PAC con el cliente en el plazo maximo
de un mes desde la fecha de la Al, procediendo a realizar los cambios
documentales precisos y la implantacion de las acciones que corresponda.

A 4

A partir de este momento, se cuelgan los documentos en la Web y se
solicita AE. Realizada la AE, se realizara el PAC con el cliente y se enviara
a la Certificadora en el plazo maximo de tres meses desde el informe. Si el

cliente no solicita mantenimiento, se pasara el estado de la extranet de
ACTIVO a HISTORICO. Siempre ofreceremos el mantenimiento a quien no
ln tenna contratadn antes de dar nor cerrado 1in nrocesn Criadrar Timmina
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Si un servicio de Consultoria, no incluye Al, no se realizaran los pasos
correspondientes, dando por finalizado un proceso en el momento de haber
cumplido con los requisitos establecidos por el cliente en la oferta de servicios. En
el caso de PD, el proceso sigue las mismas pautas que cualquier otra actuacion en
Consultoria, pero adecuandose a su normativa de referencia, por otro lado, en lugar
de Al, se realiza la inscripcion de ficheros en la APD, mediante registros oficiales
como base para finalizar el proceso.

En el caso de Sistemas de Gestion Medioambiental, deberemos entregar al cliente
el registro SOLICITUD DATOS MA en el momento de realizar el diagndstico inicial,
con el objeto de analizar con la mayor fiabilidad posible las necesidades del cliente
y ofrecer la mejor propuesta de trabajo.

Para implantaciones de Sistemas de Calidad segun Norma UNE-EN ISO/IEC
17025:2002 en laboratorios, se tendrd en cuenta la siguiente documentacion
externa, en el caso de que el cliente quiera acreditarse por ENAC:

- CGA-ENAC-LEC, Rev. 2: Criterios para la acreditacion de Laboratorios
de ensayos y calibracion segin Norma UNE-EN ISO/IEC 17025:2002.

- PAC-ENAC-LEC, Rev. 1: Procedimiento de Acreditacion de
Laboratorios.

Si el cliente pertenece al sector de Construccion en Catalunya, se tendra en cuenta
lo descrito en el Decreto 257/2003. de 21 de Octubre, sobre la Acreditacion de los
Laboratorios de Ensayos de la Construccion.

En el momento de implantar un Sistema de Gestidon a una Organizacién cliente, le
propondremos el envio de una carta informativa segun formato CARTA

PUBLICIDAD PROCESO a sus clientes, llevando el control de propuestas
realizadas mediante formato SEGUIMIENTO CARTAS PUBLICITARIAS.

Incumplimiento de Plazos '
Errores de comunicacion interna @

Errores definicion requisitos cliente o ambigiiedad

Falta unificacion criterios cuando participan varios técnico@

Cambios de personal en el proceso (rotacion) 32
* Para complementar la actividad in situ, podemos utilizar los foriats Chek-List CA y Check-List MA
y Check-List PD1y 2, segun actividad correspondiente.
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Ficha Proceso
Registro Investigacion

.

Cuando se reciba la solicitud de una Al, sea dentro de proceso de
consultoria o bien por apertura de expediente, el técnico designado llama al
cliente para fijar la fecha de la Al y prepara la documentacion REGISTRO
INVESTIGACION en carpeta EuQuality

v

Informe RD (opcional)
Programa Auditoria

.

Si el cliente requiere RD, se hara ésta previo al Programa Al. En caso de
ser apertura de expediente, se solicitara copia de la documentacion
(MC+PR) al cliente. En procesos de consultoria, comentan conclusiones RD
a consultor, en caso de apertura expediente, éste se entrega a la empresa
junto con Programa Auditoria.

En todo caso, el envio del programa de auditoria sera a través de
Administracién v con un minimo de 48 horas de antelacion al inicio previsto

\ 4

Informe Al

A

.

Se realiza la Auditoria Interna. El informe sera enviado al cliente en un
plazo de 5 dias habiles tras ka fecha de la Auditoria por el medio acordado,
Se indicara al cliente que dispone de 1 mes para cerrar las acciones
correctivas derivadas de las NC detectadas.

v

Informe Valoracién
PAC

Carta Reclamacion
PAC

Carta Felicitacion - Al

-

A

Cuando el cliente responda el PAC, el auditor lo valorara y presentara
conclusiones mediante emision informe valoraciéon PAC por el medio
acordado con el cliente (fax, e-mail) en plazo maximo de 5 dias. En caso de
gue el cliente no responda uina vez vencido el plazo, administracion le
enviara Carta Vencimiento Plazo PAC. Si en 15 dias a partir del mismo no
se recibe respuesta se dara por finalizado el proceso. Si en un cliente no se
detectan NC. se enviara automaticamente el formato Carta Felicitacion Al

A 4

Andlisis Procesos — Al <
Recordatorio Auditoria

Pasados 15 dias a la respuesta al cliente, se dara por cerrado el proceso.
De todas las actuaciones realizadas (plan, informe, Reclamaciéon PAC,
Recepcion PAC, Valoracion IPAC) se anotara fecha en Tabla de datos Al
de Formato “Analisis de Procesos”. A nivel comercial, a los 10 meses de
realizar una auditoria interna a clientes que no tengan contratado el
mantenimiento, administracion enviara carta Recordatorio Auditoria, dando
de alta n°® correspondiente de oferta en Hoia “Seauimiento ofertas”.

Incumplimiento de Plazos

Errores de comunicacién interna

Errores definicion requisitos cliente o ambigiiedad

Falta unificacion criterios cuando participan varios técnicos

Cambios de personal en el proceso (rotacion)

32
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5.4.3 Formacion

El profesor designado, cuando disponga de un minimo de 5 alumnos,

Comunicado e-mail convocara fecha inicio curso y plazos de respuesta a cuestionarios.

inicio Comunicara a cada alumno mediante comunicado e-mail inicio, las fechas

Ficha Alumno establecidas y la metodologia a seguir, asi como el funcionamiento de la

WEB, recordando su nombre de usuario y claves de acceso. Se le envia al
alumno la guia de navegacion del curso.

Comentarios Mddulos 5 dias antes de la finalizacién de un plazo para presentar un cuestionario,
Recordatorio Fecha se recordaréa a los alumnos I(_a_l fecha limite por e-mail, mediante escrito
Limite RECORDATORIO FECHA LIMITE. Llegado el plazo, se valoraran los

cuestionarios, actualizando las fichas de alumnos y colgando comentarios
al cuestionario en la extranet de cada alumno.

A 4
Certificado de Finalizados todos los médulos, si la valoracion es favorable (puntuacion
Aprobacion < mayor o igual al 70% en asimilacién contenidos de media), se emite el
Comunicado de certificado de aprobacion junto con el Comunicado de aprobacion Curso
Anrnharidn para cada alumno.

Area de Formacion firmara los certificados y los comunicados y
Administracién los preparara Enmarcando una copia del certificado y
imprimiendo la 22 en papel de foto insertandolo en carpeta EuQuality junto
con el comunicado de aprobacién. La ficha de alumno quedara actualizada
en el expediente del alumno.

N° alumnos que acaban el curso / total Impuntualidad alumnos en plazos cuestionarios

alumnos (% acumulado) 18
FORMATO: Analisis Procesos / Ca Falta puntualidad en responder a consultas

FO 21

Plazo Medio Correccion Cuestionarios

de Alumnos No despertar suficiente interés al alumno < 33
FORMATO: Analisis Procesos / trol

FO

Plazo medio envio diplomas a alumnos
FORMATO: Analisis Procesos / C
FO 23
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El comunicado e-mail inicio, se enviara personalizado a cada alumno con su cédigo
usuario y contrasefa, en base al siguiente texto:

Sefiores,

Le indicamos que el curso de Auditores dard comienzo el préximo dia . En los préximos
dias, recibira la carpeta de soporte al curso, en la que encontrara la metodologia del curso, una guia
de navegacion a través de la plataforma on-line, y un juego de Normas 1SO como material didactico
de trabajo y consulta.

Sus claves de acceso son:

Nombre de Usuario: ECYSMUR
Contrasefia: 03604CA

Las fechas limite para la presentacion de los cuestionarios son las siguientes:
Cuestionario 1:

Cuestionario 2:

Cuestionario 3:

Casos Practicos:

Le indicamos que el cumplimiento de los plazos establecidos es un criterio fundamental de
valoracién de eficacia de la accion formativa. Para ello, puede realizar las consultas que precise a
través de la propia plataforma on-line en el apartado “consultas”.

Sin otro particular y quedando a su entera disposicion, reciban un cordial saludo.
Atentamente,

EUQUALITY NETWORKS, S.L.
Area Formacioén

T.902.196.851
www.EuQuality.Net
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5.4.4 Mantenimiento de Sistemas

Ficha Proceso El técnico designado, sera el responsable de planificar las visitas con la
frecuencia acordada en el contrato entre las partes. Las visitas a desarrollar
se registraran el la FICHA DE PROCESOS.

En cada visita se analizaran los procesos y se revisara cumplimiento de
diferentes planes (MANTENIMIENTO, CALIBRACION, FORMACION, Al...)

v

Una de las visitas correspondera a la Al, actuandose segun lo establecido
en el proceso correspondiente, y actuando como auditor el propio consultor.

A 4

Informe Visita De todas las visitas realizadas se levantara acta indicando asistentes,
Mantenimiento

temas tratados, y cambios documentales acordados. Esta acta tendra
formato de informe segin INFORME VISITA MANTENIMIENTO y se
enviard al cliente en un plazo maximo de 5 dias habiles tras la fecha de la
vista, junto con los PR, Formatos, etc. Modificados...

A

A 4

Si se dan cambios documentales, se notificara a Administracion mediante
Comunicado Interno para que ésta actualice los documentos en la WEB al
estado de revision correspondiente. Con esta misma finalidad, el consultor
que realice la visita debe cotejar en todo momento que en el plazo
transcurrido desde la Ultima visita no se haya cambiado ningiin documento
0 en caso de ser asi, tomar copia del mismo y actualizar nuestra carpeta
informatica.

Incumplimiento de Plazo e

Errores de comunicacién interna

Errores definicién requisitos cliente o ambigiiedad de modo que el cliente no perciba la mejora< 25

Falta unificacién criterios cuando participan varios técnicos @

Cambios de personal en el proceso (rotacion) @
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5.4.5 Servicios Externos
Entidad de Certificacion y Aseguramiento, S.A.

ECA nos puede subcontratar para realizar cursos de auditores presenciales en sus
instalaciones o para realizar auditorias de certificacion. En ambos casos, el proceso
inicia con la comunicacién telefénica por parte de ECA de una fecha para realizar
un proceso. Al técnico que se le haya comunicado, debera buscar la disponibilidad
como prioridad absoluta, procediendo a modificar una visita que pueda tener
programada con anterioridad siempre que ello no afecte al cliente de modo que
pueda disminuir su indice de satisfaccion.

Confirmada la fecha, el Técnico ird a ECA a buscar la documentacién y firmar el
contrato (del que deberd quedarse copia con copia de pedido, tachando el “no
asume gastos” cuando la auditora sea a fuera de Barcelona o a mas de 50 km. De
la ciudad.

La documentacion que debe poseer es:
Para auditor jefe:

- Programa Auditoria (se recibe por e-mail, lo debemos imprimir y llevar a
la auditoria)

- Registro de investigacion

- Informe de auditoria

- Parte de trabajo

Para Auditor:

- Programa Auditoria
- Registro de Investigacion
- Parte de trabajo

En la auditoria solicitara al cliente que firme el parte de trabajo. Acabado el proceso,
se entregard a Administracion el parte de trabajo copia azul firmado indicando en
una nota si ha habido gastos de desplazamientos (Km. o transporte publico), peajes
o dietas, adjuntando los justificantes oportunos, ya que en caso contrario, no se
abonarén. El técnico, deberd guardar en una bolsa en su archivador, el programa
de auditoria y copia del contrato y pedido para que Administracion pueda consultar
el nombre de la empresa, duracion y n° de pedido ya que lo debe hacer constar en
la factura a emitir. La copia blanca del parte de trabajo, junto con registro de
investigacion e informe auditoria (Auditor jefe), seran entregados en ECA junto con
la factura emitida por Administracion (ésta la entregara al técnico una vez realizada,
grapandole la copia azul del parte y los justificantes de gastos incluidos).
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En el caso de cursos de formacion, el proceso es el mismo, pero no habran gastos
(si es BCN) ni estara firmado el parte de trabajo por parte del cliente. La factura con
la copia azul del parte de trabajo se enviara por correo.

D. Qualitas Certificacion, S.A

DQ nos puede contratar para hacer auditorias. El proceso se inicia cuando un
técnico recibe designaciones por e-mail.

Si no podemos aceptar la auditoria que nos han designado responderemos
enviando designacion firmada y exposicion de motivo por fax a DQ.

Si la aceptamos, abrimos carpeta azul dentro archivador DQ y a continuacion, en
funcion del cargo a desempeiiar dentro del equipo auditor se procede a:

Auditor Jefe:

Se debe contactar con la empresa y fijar fecha auditoria. Al fijharla la
comunicaremos en formato pdf PLANIFICAION AUDITORIAS a DQ. Al tiempo de
fijar la fecha, al cliente le solicitaremos copia de Manual de Calidad, Lista
Documentacion Interna, Lista Documentacion Externa, Organigrama y Mapa de
Procesos. Ademas, si la empresa realiza instalaciones en casa de clientes, se
debera solicitar lista trabajos en proceso para fijar visita a instalacién. Con toda la
informacion disponible se hace Informe RD (que no se envia al cliente) y el
Programa Auditoria que se enviara al cliente con un maximo de 48 horas antes al
inicio de la auditoria.

Todos estos registros se guardaran en la carpeta azul. Para realizar la auditoria
debemos llevar:

- Designacion firmada

- Cuestionario Evaluacion

- Informe Auditoria correspondiente (AINI-AS-ARN-AEX)

- Parte de Gastos (se atendera a la instruccién de DQ correspondiente en
vigor)

Auditor:

Contactara con Auditor Jefe y comunicara disponibilidad para fijar la auditoria.
Cuando sepamos la fecha, envia planificacion en formato pdf por e-mail a DQ. La
documentacion a llevar en la auditoria se limita a:

- Designacion firmada

- Cuestionario de Evaluacion

- Parte de Gastos. El cuestionario se entregara in situ al Auditor Jefe para
incorporarlo al expediente, junto con la designacion firmada.
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Comun:

Al acabar una auditorla, entregar el parte de gastos a Administraciébn para su
facturacién. Con este documento, se tienen datos suficientes para emitir factura.

En caso de ser auditor jefe, conservaremos el expediente en nuestro poder hasta
que la empresa responda al PAC. Una vez recibido, lo valoramos y cerramos el
expediente enviandolo a DQ o entregandolo personalmente.

Si la empresa no lo envia, 10 dias antes de finalizar el plazo enviamos un fax de
recordatorio al cliente en formato libre firmado por DQ indicando fecha limite y
consecuencias de incumplir el plazo. Si llegada la fecha siguen sin responder, se
envia expediente a DQ con carta escrito de la situacion y evidenciando los intentos
gue hemos hecho para cerrar el expediente correctamente.

Otras Subcontrataciones

Se atenderd a lo dispuesto por el intermediario, actuando siempre en nombre del
mismo. Se facturara siempre al intermediario y se guardaran datos del proceso en
carpeta a nombre del intermediario dentro de expedientes, abriendo una subcarpeta
con el nombre del cliente final. A nivel fisico, se abrird la carpeta igual con el
nombre del intermediario junto con el cliente final como referencia en el color
correspondiente.

Dentro de la carpeta informética, igualmente se hard la FICHA SEGUIMIENTO
PROCESOS y subcarpeta de proceso en la que incluir la documentacion
correspondiente al proceso a desarrollar. A nivel interno, el control en analisis de
procesos y el seguimiento mensual se realizaré igualmente.

6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

6.1 Generalidades

EUQUALITY NETWORKS, S.L. entiende que es necesario definir, planificar e
implementar las actividades de seguimiento, medicidn, analisis y mejora necesarias
para asegurar la conformidad del servicio y del sistema de gestion de la calidad y la
consecuciéon de la mejora continua del propio sistema, apoyandose cuando sea
necesario en métodos y técnicas estadisticas.
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6.2 Medicion y seguimiento
6.2.1 Satisfaccion del Cliente

EuQuality Networks, S.L., considera un elemento critico, el conocimiento del grado
de satisfaccion que sus clientes poseen en relacién con los servicios contratados.

Para ello, una vez finalizado cada servicio, se procede al envio de un cuestionario
de evaluacion, segun registro CUESTIONARIO SATISFACION CLIENTES, en el
gue se tratara de registrar la imagen que el cliente posee de la Organizacion en
relacion a:

Calidad del Servicio ofrecido.

Capacidad técnica del equipo designado.
Cumplimiento de las expectativas iniciales.
Aptitudes del equipo designado.

Calidad y adecuacién de los materiales recibidos.

De la informacion facilitada por los clientes, se estudiaran posibles acciones
preventivas como base para la mejora continua, asimismo, todas las encuestas
cumplimentadas seran analizadas en el Informe de Revision por la Direccion.

Se cumplimentara el registro ANALISIS SATISFACCION CLIENTES, para realizar
un seguimiento de los envios y recepciones de encuestas asi como para reflejar los
resultados de las puntuaciones obtenidas.

A todos los clientes que respondan al cuestionario se les enviara una carta de
agradecimiento segun formato NOTA AGRADECIMIENTO en un plazo maximo de
5 dias habiles tras la recepcién del cuestionario cumplimentado, teniendo en cuenta
que a todos aquellos que realicen propuestas o sugerencias, el escrito debera
hacer referencia a las medidas que se han adoptado para el tratamiento de su
sugerencia o las razones que nos hayan llevado a no considerarlas convenientes.

En caso de recibir un cuestionario de valoracion por parte de un cliente a través de
la WEB, deberemos responder mediante NOTA DE AGRADECIMIENTO en el
mismo plazo que si fuera recepcion ordinaria. Haremos constar dicha recepciéon
igualmente en la hoja ANALISIS SATISFACCION CLIENTES volcando sus datos
para su estudio.

Todo personal técnico es | Cuestionario de % de satisfaccién » Incumplimiento de
responsable de Satisfaccion pregunta plazos

comunicar a FORMATO: Analidw

Administracion de la Analisis de Cuestionarios
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finalizacién de un
proceso para que
Administracion pueda
enviar el Cuestionario de
Satisfaccion.

Se acaba un proceso
cuando:

- CO: Cerramos el PAC
de AE o cumplimos los
Orequisitos del cliente si
no hay AE

- Al: Cerramos el PAC y
modificamos documentos
si procede

- MT: Anualmente, tras
cierre PAC AE

- FO: Una vez enviado el
certificado de aprobacion
y cerrada la ficha de
alumno

- CE: Al subcontratar los
servicios, nos basaremos
en indicaciones del
subcontratista.

- PD: Una vez registrados
los ficheros en la APD

El envio de un
cuestionario no puede
demorarse mas alla de
los 5 dias habiles tras la
finalizacién del servicio.

Si no obtenemos
respuesta pasados 15
dias desde el envio, se
reclamaréa
telefébnicamente,
anotandolo en la ficha de
analisis de cuestionarios.

Debemos volcar los
resultados y analizarlos
para buscar la mejora

Debemos responder a un
cliente agradeciendo su
participacion de manera
personalizada y en un
plazo de 5 dias habiles a
partir de la recepcion del
cuestionario
cumplimentado.

Cuestionarios

Nota de
Agradecimiento

% satisfaccion po
cliente @
FORMATO: Anali

Cuestionarios

% Satisfaccién media
(acumulativo) e
FORMATO: Anél
D
de

Cuestionarios

Plazo medio recepci

cuestionarios

FORMATO: Andlisis

Cuestionarios

% Cuestionarios de
satisfaccion recibido
FORMATO: Analisis

Cuestionarios

Plazo medio envio

carta agradecimient
FORMATO: Andlisi

Cuestionarios

(oe]

©

Baja puntuacion cliente
concreto

Disminuye la media de <
una pregunta

Disminuye la media de
clientes (% acumulado)<
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Como complemento al servicio, y siempre buscando el valor aiadido del cliente y
su satisfaccion, cada vez que un cliente nuestro obtenga la certificacién de su
Sistema de gestion, le enviaremos por escrito una carta FELICITACION CLIENTE,
con el objeto de animarle a continuar velando por la correcta gestion de su
empresa.

6.2.2. Auditoria Interna

Con periodicidad mensual, se realizaran revisiones limitadas de auditoria con el
objeto de examinar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente manual, asi
como en el resto de documentos que conforman el Sistema de Gestion de la
Organizacion. Las auditorias internas coincidirdn con las reuniones mensuales de
personal y se basaran en el analisis de los procesos de la empresa asi como los
datos obtenidos de los indicadores asociados. Sobre todo, se realizar4 especial
analisis del estado de los diferentes procesos y del cumplimiento de los plazos de
ejecucion previstos para cada caso. Para garantizar la independencia entre auditor
y area auditada, se establece como Unica posibilidad, que cada técnico revise
expedientes designados a otros técnicos de la Organizacion, siendo Gerencia quien
audite los procesos de soporte y gestidn, asignados como funcién y responsabilidad
a Administracion.

La auditoria afectara mensualmente a todo el personal de la empresa vy
comunicacién a las partes afectadas se considera realizada con la aprobacion del
presente documento.

En caso de detectarse No Conformidades, se generaran las mismas en el Formato
INFORME DE NO CONFORMIDAD a fin de obtener conclusiones y eliminar las
causas de las mismas.

6.2.3. Medicion y seguimiento de los procesos

EUQUALITY NETWORKS, S.L. mediante las tablas de instruccion desarrolladas a
lo largo del presente documento, ha desarrollado, establece, revisa a intervalos y
mejora para incrementar la fiabilidad de la informacion, indicadores en aquellos
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad que considera apropiados para
demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.

Todos los indicadores se medirdn mensualmente en las reuniones de personal, con
el objeto de asegurar la eficacia de los mismos o en su defecto, la capacidad de
actuacion ante resultados no esperados. Se deja constancia de dicho analisis en la
correspondiente ACTA DE REUNION.

6.2.4 Medicion y seguimiento del servicio

El control de los clientes activos, asi como de las FICHAS DE SEGUIMIENTO DE
PROCESOS, permiten evidenciar que se actia segun lo planificado en todo
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momento, sin que quepa la posibilidad a la improvisacion en ninguna de las
actuaciones iniciadas por la Organizacion. La unificacion de criterios, y la
adecuacion constante de los programas previstos en funciéon de los requisitos de
nuestros clientes nos permiten asegurar la no existencia de desviaciones entre
previsiones y realizaciones, imputables a la empresa. Cuando se establece el
cronograma inicial, se solicita al cliente su conformidad en sefial de compromiso e
implicacién con el desarrollo del proyecto.

6.3. No Conformidades y Reclamaciones
6.3.1 Deteccion de No Conformidades

Una No Conformidad puede darse en cualquiera de las fases de los procesos y
subprocesos que forman el Sistema de Calidad de la Organizacion y ser detectada
por cualquier persona de la misma.

Ante una No Conformidad real o potencial, se debe comunicar de inmediato, al
inmediato responsable, para su conocimiento.

Todo el personal es responsable de detectar y registrar una No Conformidad
6.3.2 Identificacién y Descripcion de No Conformidades

Ante la deteccion de una Incidencia/ No Conformidad, se procederd a generar el
correspondiente registro INFORME DE NO CONFORMIDAD, con el objeto de
determinar la solucibn mas adecuada a la desviacién detectada, para tratar de
minimizar el impacto negativo que supone la incursién en el incumplimiento de los
requisitos establecidos por los clientes o por la propia Organizacion.

Las No Conformidades se identificaran segun sean Internas, externas o imputables a
proveedores y se enumeraran correlativamente partiendo desde el numero 001 cada
inicio de afo natural.

Las No Conformidades se identificaran también segun el proceso o subproceso en el
que se haya detectado, al asociarlas al n° de riesgo al que correspondan segun las
diferentes tablas de instrucciones asociadas a los diferentes procesos identificados
en el presente Manual.

En el caso de clientes, la Organizacién considera oportuna que tengan a su
disposicion un registro donde poder transmitirnos sus quejas, por lo que a través
de la pagina WEB, se ha habilitado un acceso donde poder manifestarnos sus
quejas, propuestas, comentarios, etc. Pudiendo solicitar el tipo de respuesta que
precise y el medio a través del cudl recibirla. Al recibir un comunicado de cliente a
través de la pagina WEB, le debemos remitir un mensaje de confirmacion de
recepcién en menos de 24 horas, segin formato CONFIRMACION RECEPCION
WEB, en el que le indicaremos el plazo previsto en el cual le daremos una
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respuesta a sus comentarios. Este plazo, no podra superar en ningun caso, los 10
dias habiles.

6.3.3 Propuesta de Solucion

Durante todas las etapas de propuesta de accién, solucion y seguimiento de la
eficacia se mantendré la comunicacion con todas las personas afectadas.

En caso de que nos encontremos ante No Conformidad real leve, se procedera a
generar el correspondiente INFORME DE INCIDENCIA, segun lo establecido en el
apartado 8.3.3.a)

En caso de que nos encontremos ante una No Conformidad real grave por su
repercusion al cliente o por los costes de no calidad asociados que pueda suponer,
se procedera a generar una Accion Correctiva mediante emision del
correspondiente registro INFORME DE ACCION CORRECTIVA-PREVENTIVA,
segun lo establecido en el apartado 6.3.b).

En caso de que nos encontremos ante No Conformidad potencial grave por su
repercusion al cliente o por los costes de no calidad asociados que pueda suponer,
se procederd a generar una Accion Preventiva, mediante emision del
correspondiente registro INFORME DE ACCION CORRECTIVA-PREVENTIVA,
segun lo establecido en el apartado 6.3.b).

6.3.3.a) Solucion a Incidencia leve: Propondremos la solucibn mas
adecuada al problema detectado con el objeto de minimizar el impacto que pueda
tener la aparicion de No Conformidades.

6.3.3.b) Solucion a Incidencia grave: La Gestidon del Sistema de Calidad
persigue la mejora de la eficacia de los procesos de la Organizacion, mas que
esperar a que los problemas detecten las oportunidades de mejora.

Bajo estas premisas las mejoras pueden variar desde actividades escalonadas y
continuas hasta proyectos de mejora estratégica a largo plazo. Estas mejoras
pueden dar como resultado cambios en el proceso o en el servicio e incluso en el
Sistema de Calidad o en la Organizacion. Estas mejoras se recogen en el Registro
INFORME DE ACCION CORRECTIVA-PREVENTIVA.

El Registro INFORME DE ACCION CORRECTIVA-PREVENTIVA consta de los
siguientes apartados:

Numero de Accidn: Se numera correlativamente las no conformidades, iniciandose
cada inicio de ejercicio por la 001/XX, donde XX corresponde al afio natural.
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Descripcion:

- Situacion actual: de la actividad, proceso, etc. objeto de la mejora.

- Proyecto de mejora: se debe definir la finalidad de la mejora
propuesta (en la medida que sea posible se debe cuantificar, la
mejora que se pretende conseguir)

Andlisis de Causa: Se debe investigar el origen, motivo, responsable,...etc. que ha
provocado la no conformidad.

Accidon propuesta: Se define las acciones a tomar para alcanzar los objetivos del
proyecto de mejora, el responsable de su implantacién y el plazo previsto, de modo
gue elimine el origen de la Desviacidon detectada (real o potencial)

Seguimiento y Comprobacion de eficacia: Se debe indicar en este apartado los
resultados obtenidos y compararlos con los esperados. Siempre que tenga sentido
se debe definir el método de control utilizado. También se deberan haber definido
los plazos previstos para la realizacion de las actividades de seguimiento.

Actuacion: Si el resultado de la comprobacion es satisfactorio, se indica en este
apartado los cambios a realizar, para estandarizar la mejora en el sistema de
calidad.

6.3.4 Comprobacion de eficacia

Previo al cierre de la No Conformidad, deberemos comprobar que la solucion
planteada permite asegurar la no reiteracion del problema detectado. En caso
contrario, procederemos a plantear otra solucién.

Dicha comprobacion debe registrarse en mismo registro de Informe de No
Conformidad o Informe de ACC-APP segun corresponda.

6.3.5 Cierrey Archivo

Una vez comprobada y asegurada la eficacia de una solucion propuesta,
procederemos al cierre y archivo de la no conformidad. Para el caso reclamaciones
manifestadas por el propio cliente, se debera comunicar previo al cierre la solucién
propuesta al cliente en cuestion con el objeto de obtener su conformidad. En todos
los casos se comunicaran los cambios oportunos a los responsables del proceso o
subproceso afectado.

6.4. Anéalisis de Datos

EUQUALITY NETWORKS, S.L. cree necesario recopilar y analizar los datos
apropiados para determinar la adecuacion, la eficacia y las oportunidades de
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mejora del sistema de gestién de la calidad. Se incluyen los datos generados por
las actividades de medicion y seguimiento y por cualquier otra fuente relevante.

Todos estos datos son analizados para proporcionar informacion sobre:

- La satisfaccion y / 6 insatisfacciéon de los clientes.

- La conformidad con los requisitos del cliente.

- Las caracteristicas de los procesos y sus tendencias.
- Los proveedores.

- Larentabilidad de la empresa

- La eficacia del personal

- Lacifra de negocio

6.4.1 Recopilacion de Informacion Partes de Trabajo

Mensualmente, el personal de la empresa que tenga potestad para efectuar gastos
a cargo de la misma, debera cumplimentar el parte de gastos, segun registro
PARTE DE GASTOS E INCENTIVOS, en el que deberé identificar:

- Dias trabajados, vacaciones, baja, permisos laborales...
- Gastos efectuados detallando concepto e importe

- Adjuntar justificantes

- Ventas realizadas

- Trabajos de subcontratacion efectuados

El parte se entregara a Administracion de la empresa, quién lo revisara y habiendo
hallado justificados todos y cada uno de los conceptos detallados, lo firmara en
sefial de conformidad para ser incluido en némina del mes siguiente.

La Direccion de la empresa, por su parte, emitird cada mes los registros PARTE DE
PAGOS EMPRESA EFECTIVO y PARTE DE GASTOS EMPRESA TARJETA, con
el objeto de detallar todos y cada uno de los pagos que se hayan efectuado durante
el mes, asi como llevar un control del saldo de caja.

6.4.2 Anéalisis Econdmico-Financiero

Mensualmente, Administracion efectuard un analisis de las situacion econdémica de
la empresa asi como de la evolucion de su cifra de negocio, cumplimentando el
formato INFORME DE CUENTAS, el cual presentara informacién acumulada para
cada ejercicio economico y indicara:

- Ingresos por facturacion y extraordinarios

- Gastos soportados y concepto asociado

- Grafico de evolucion de resultados asociado
- Saldo bancario resultante
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Paralelamente, se analiza el aporte que realiza cada miembro de la empresa a la
cifra de facturacion total, con el objeto de valorar la efectividad en términos
econdémicos de cada puesto de trabajo, asi como la rentabilidad del mismo en
funcion de la cifra de negocio y la absorcion de cargas de trabajo. Dichos
indicadores se analizan en el formato INDICES DE PERSONAL.

Los analisis efectuados se realizan a partir de los criterios y ponderaciones
detallados en el propio registro ANALISIS FACTURACION MENSUAL.

Por ultimo, se realizard con periodicidad mensual un informe de la facturacion
mensual para conocer el peso especifico de cada una de las lineas de negocio
establecidas en la Organizacion. Se generara el registro ANALISIS FACTURACION
MENSUAL.

6.4.3Archivo

Se establecen por cada ejercicio econémico un total de tres archivos fisicos en
soporte papel:

- BANCOS: Registro de movimientos bancarios y apuntes en cuentas
corrientes de la Sociedad. Se ordenaran por orden cronolégico, y
mensualmente se afiadird un registro resumen de todos los movimientos
bancarios habidos para cada una de las cuentas que posea la Sociedad.

- FACTURAS EMITIDAS: Se conservara copias de todas las facturas
emitidas por EuQuality Networks, S.L. en papel con logotipo, Yy
mensualmente se afiadira registro ANALISIS FACTURACION MENSUAL.

- FACTURAS RECIBIDAS: Se conservara registro de todas las facturas
recibidas por la Sociedad como reflejo de las operaciones de compra que
realice. Mensualmente se afadirA un cuadro resumen acumulativo del
Informe de Cuentas Mensual de la Sociedad, segun registro INFORME DE
CUENTAS.

Ademas se dispone de los archivos:

- ADMINISTRACION DEL PERSONAL donde se archivan los andlisis
de ratios de personal efectuados mensualmente asi como todos los
datos de cada trabajador incluyendo copia de contrato y de néminas.

- FISCAL LABORAL: Carpeta anual donde se conservan documentos
legales cdémo registros de la Seguridad Social, IVAS, IRPF,
declaracion de impuestos de sociedades, convenio laboral... etc
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Administracion: Sé Parte de Gastos indice Rentabilidad por | Resultado mensual
puntual en la emision de | Trabajador trabajador egativo 35
informes, de ello depende FORMATO: 7
la capacidad de Parte de Gastos Previsiones
reaccionar ante Empresa Efectivo
situaciones no deseables indice productivida(
Parte de Gastos por trabajador 8 >
Todos somos Empresa Tarjeta FORMATO:
responsables de entregar Previsiones
los partes de trabajo Analisis facturacion
puntualmente para poder | mensual Analisis porcentual
iniciar el proceso de facturacion por (30 >
realizacion de nominas Informe de Cuentas | actividad
FORMATO:
Todos somos indices de Personal | Previsiones
responsables de hacer
buen uso de los fondos indice de consecucion
de la empresa en objetivo facturacio
concepto de gastos de anual sl
representacion (dietas, FORMATO:
transportes, etc) Previsiones
6.5. Mejora

6.5.1. Mejora Continua

EUQUALITY NETWORKS, S.L. mejora continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad mediante la utilizacion activa de la / los:

- Politica de Calidad

- Objetivos de la Calidad

- Indicadores de Calidad

- Resultados de las auditorias

- Analisis de datos

- Acciones correctivas y preventivas
- Revision por la Direccion

Se evidencia dicha mejora mediante comparacion anual del Informe de Revision del
Sistema y actualizacion a 31 de diciembre de cada afio natural del Informe de
Referencias.
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Cualquier pequeiia
incidencia que detectes,
REGISTRALA.

Busca la mejora en tu
manera de trabajar en
todo momento.

Cuando creas que algo
no esta saliendo como
esperabas,
COMENTALO.

Habla continuamente con
los clientes e intenta
sacar ideas de ellos.

Agradece cualquier
critica y tomala como
idea para mejorar, nunca
como elemento contra tu
persona.

Si tienes el mismo error
dos veces, registralo,
algo se escapa...

Informe NC
Informe ACC-APP

Comentarios desde
la WEB

Conformacion
Recepcion WEB

N° NC / N° de facturas
(acumulado)
FORMATO: Informk_ 92
No Conformidades

Andlisis NC por rie
asociado % 33
FORMATO: Informe

No Conformidades

No registrar una NC
etectada

Exceso plazo en cerrar
NC-ACC-APP

)

Plazo medio
resolucién NC

34
(acumulado en dias

FORMATO: Informe
No Conformidades

N° ACC / N° Factur
(acumulado) ( 35
FORMATO: Informe
No Conformidades

$ de No

Conformidades qu@
generan ACC
FORMATO: Informe
No Conformidades

)
)
)

Plazo medio
resolucién ACC/AF@
(acumulado en dias

FORMATO: Informe
No Conformidades

36

)
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(subcontratacion)

WEB CONSULTORIA AUDITORIA FORMACION

consultas Implantacion Auditoria Interna Cualificacion
Sistemas Sistemas de Calidad Auditores Calidad
Calidad

Mantenimi | Implantacion Auditoria Interna Cualificacién

ento Sistemas Medio | Sistemas Medio Auditores Medio

documento | Ambiente Ambiente Ambiente

s de

clientes
Promocién Auditorias de Interpretaciones
Excelencia Certificacion Normativas

Mantenimiento
Sistemas
Certificados

Formacién Técnica
especifica para
empresas

Implantacion
Sistemas LOPD

Auditorias Bianuales
Reglamento de
Medidas de Seguridad

Consultoria
Econémico-
Financiera

Recursos Técnicos:

Red Informatica con acceso a internet y buzones de correo electrénico para cada
integrante de la Organizacion. Los equipos que forman la mencionada red son los

siguientes:

- Equipo Informatico de Sobremesa Intel Celeron. (Euq 1)
- Equipo Informético de Sobremesa Intel Pentium lll. (Euq 3)
- Equipo Informatico Portatil Pentium IV. (Euq 2)
- Equipo Informético de Sobremesa Intel Pentium IV (Euq 4)
- Equipo Informatico de Sobremesa Intel Celeron. (Euq 5)
- Servidor Central HP

- Unidad SAI

- Impresora Laser Samsung
- Impresora de tinta Hewlett Packard
- Escaner Hewlett Packard
- 4 monitores TFT 15"

- 1 monitor 15"

- 1 destructor de papel
- 1 Disco duro portétil USB
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Recursos Publicitarios

- Carpetas para presentacion de ofertas
- Catélogos Comerciales

- Dipticos personalizados por actividad
- Tarjetas personalizadas por trabajador
- CD y Disquettes personalizados

La ubicacion de la empresa en un Centro de Empresas permite disponer de servicios
de fotocopia, envio y recepcién de fax y envio y recepcion de correo ordinario y
certificado.

El establecimiento de los correspondientes contratos de mantenimiento aseguran en
todo momento la disponibilidad de equipos informaticos en perfecto estado de uso.

Recursos Humanos:
La Organizacion cuenta con personal debidamente cualificado para el ejercicio de

sus funciones y siempre con los debidos requisitos de confidencialidad y
exclusividad establecidos.
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PROCESO ESTRATEGICOS

COMPROMISO DE LA SEGUIMIENTO REVISION DEL SISTEMA MEJORA CONTINUA
DIRECCION
=  Politica de Calidad =  Control de No = Andlisis de datos =  Acciones Correctivds
= Objetivos de Calidad Conformidades =  Planteamiento y = Acciones Preventivfis
=  Planificacion de la =  Reclamaciones Seguimiento de Objetivos
Calidad y Programa de =  Auditorias de Calidad = Satisfaccion del cliente
Gestion
CLIENTE PROCESOS OPERATIVOS SRISNIE
Comercializacion Planificacion Ejecucion del Servicio Satisfaccion
Necesidades = Analisis de las necesidades = Designacion Personal Técnico = Cronograma de actuacion
= Oferta / Presupuesto * Programacion Inicio Proceso = Control desarrollo del proceso
= Aceptacion oferta = Establecimiento Cronograma

de actuacion

Andlisis Solicitud (*)

* Para el caso de actividades subcontratadas, éstas se comunicaran al subcontratista mediante aceptacién de su propuesta, la

PROCESOS DE SOPORTE
GESTION DEL SISTEMA GESTION DEL PERSONAL =  Seleccion y COMPRAS Y
evaluacion de SUBCONTRATACION
= Control de » Formacion y Toma de Proveedores y = Especificaciones
Documentacion Conciencia Subcontratistas = Comparativos
= Control deregistros = Gestion de Recursos « Evaluacion Continua - ® Pedido — Contrato
= Gestion Humanos Supervision = Recepcion -
Adminictrativa \/arifiraridn
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POLITICA DE CALIDAD

El objetivo de EUQUALITY NETWORKS, S.L. es aportar un nuevo punto de
vista en el mundo de la consultoria de Sistemas de Gestion, basado en la
simplicidad y en la capacitacion del cliente para la toma de decisiones.

Como empresa de servicios, el personal es nuestro principal activo. Formacion,
Motivacion y Dialogo, seran las bases de nuestro éxito.

Todas las actividades de EUQUALITY NETWORKS, S.L. deberan orientarse
hacia alcanzar la satisfaccion de los clientes, tanto externos como internos.

La mejora continua de la calidad deberd formar parte esencial de todas las
actividades y desarrollos de la empresa. Dicha mejora debera alcanzar todos los
productos, procesos y servicios, de forma que se viva de manera ejemplar en
todos los niveles y areas de la organizacion.

La busqueda de métodos novedosos y de aplicaciones basadas en nuevas
tecnologias nos obligan a velar por la mejora constante en la aportacion de valor
afadido a nuestros servicios, siempre cumpliendo con los requisitos legales y
reglamentarios que puedan afectar a nuestra actividad.

La Direccion de EUQUALITY NETWORKS, S.L. garantizar4 que esta politica
sea entendida, aplicada y revisada para asegurar su adecuacion continuada y su
vela por el personal, disponiendo para ello de los equipos, medios, entornos y
formacion necesarios.

L, i
'\.._..‘\.-r.-'r

Guillermo Campama
Direccién
19 de Noviembre de 2003
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ANEXO IV: ORGANIGRAMA FUNCIONAL

SOCIOS
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