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RESUMEN DEL PROYECTO FIN DE CARRERA

El Proyecto Fin de Carrera que se presenta tiene por objeto disefar e
implantar un Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Medio Ambiente
segun las normas internacionales EN 9100 del 2003 e ISO 14001 del 2004
en una PYME perteneciente al tejido empresarial aeronautico andaluz.

Se trata de una oficina técnica y de ingenieria con una plantilla de 10
trabajadores, repartidos en 3 departamentos (Administracion, Proyectos y
Comercial) dedicada a la elaboracion de rutas de fabricacion de
componentes aeronauticos, proceso operativo a certificar por AENOR
(Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion).

La implantacibn de estas normas internacionales en la organizacion
supondra una mejora global de sus actividades y de la calidad del servicio
ofrecido ademas de una garantia de gestion empresarial.

Para todo ello se han de tener presentes aquellos principios
fundamentales de la gestion de la calidad, concepto este que ha resultado
de un proceso evolutivo hasta convertirse el cliente en el elemento clave:

X/

% Principio de enfoque al cliente: superar las expectativas del
cliente.
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X/

+« Principio de enfoque basado en procesos: las actividades se
gestionan como un proceso.

X/

% Principio de mejora continua: tomar las medidas necesarias
hacia la excelencia.

Comienza el proceso de implantacion del sistema de gestion de calidad

segun las normas indicadas, con un analisis previo de la situacién de partida
de la organizacion, tanto a nivel ambiental como operacional, y donde se
acuerdan aquellas exclusiones del sistema, se elabora el mapa de procesos
de la organizacion (descripcion de la secuencia de interaccion de los
procesos de la organizacién, ya sean operativos, soporte o estratégicos) y se
planifican las actividades de desarrollo de la implantacion.

Posteriormente se planifican y elaboran aquellos documentos que

formaran parte del sistema de gestién de calidad, una vez validado el mapa
de procesos. Estos documentos se identifican y codifican claramente y son
los siguientes:

v' Fichas de Proceso: Contiene informacion sobre las
caracteristicas relevantes para cada proceso del mapa.
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Procedimientos: Es la base fundamental de los documentos
gue componen el sistema de gestion de calidad pues es la
descripcion detallada de cada procedimiento llevado a cabo en
la empresa. Incluyen todas las actividades que implica un
procedimiento ademas de la secuenciacion de las mismas en
un diagrama grafico e interrelacionado.

Plantillas: También llamados registros, son formatos
estandarizados concebidos para ahorrar tiempo y constituyen
herramientas de uso a acciones repetitivas de la organizacion.

A continuacion tiene lugar la aplicacion de las normas internacionales en
la organizacion de forma conjunta o integrada pues ambas normas son
complementarias. Una vez leidas y entendidas las normas, se procede
segun el enfoque a procesos.

A partir del mapa de procesos de la organizacién, se estudian qué
requisitos de las normas le son aplicables a cada uno de ellos, y con los
modelos del sistema de gestion (fichas de proceso, procedimientos y
registros) se elaboran los documentos necesarios, describiendo, para cada
caso, la metodologia llevada a cabo para aplicar cada requisito de las

normas.

ALBERTO MUNOZ ROMERO |||



PROYECTO FIN DE CARRERA

@ “DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
UCA SEGUN LAS NORMAS EN 9100:2003 Y UNE EN ISO 14001:2004 EN EMPRESA SOPORTE DE INGENIERIA
Universidad DEL SECTOR AERONAUTICO”

de Cadiz

Una vez descrito el proceso de aplicacion de normas tiene lugar la
elaboracion del manual de calidad y medio ambiente de la organizacion.
Este manual constituye un documento integrador donde la empresa
establece que da cumplimiento a cada uno de los requisitos marcados por
EN 9100 e ISO 14001.

Previa a la certificacion del sistema de gestion es necesaria la realizaciéon
de una auditoria de calidad. Una auditoria de calidad es un examen
metodico que determina si las actividades y los resultados relativos a la
calidad satisfacen las disposiciones previamente establecidas. Se trata de
comprobar si se estd realmente llevando a cabo el cumplimiento de las
normas Yy los procedimientos en la organizacion a nivel interno.

Realizada esta tiene lugar el envio de la documentacion del sistema de
gestion de calidad a la entidad certificadora, que emite, previa auditoria del
mismo, el certificado correspondiente. Este certificado tiene una validez de 3
afos, si bien cada afo se realiza una auditoria de seguimiento, la ultima de
las cuales consiste en la renovacion del mismo.

Por ultimo se estudian los costos asociados a la implantacién teniendo en
cuenta una serie de consideraciones como mantenimiento y subvenciones
de apoyo.
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0.1 PETICIONARIO

La Comisién de Proyectos Fin de Carrera de la Facultad de Ciencias de
la Universidad de Cadiz a fecha de 21 de octubre de 2008 ha asignado el
proyecto de titulo:

“DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
INTEGRADO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE SEGUN LAS NORMAS
EN 9100:2003 Y UNE EN ISO 14001:2004 EN EMPRESA SOPORTE DE
INGENIERIA DEL SECTOR AERONAUTICO”,

al alumno Alberto Mufioz Romero con D.N.I. 75793914 J , siendo el tutor
del mismo D. Manuel Galan Vallejo.

La elaboracion del presente Proyecto Fin de Carrera se considera
requisito indispensable para la obtencion del Titulo de Ingeniero Quimico,
con un valor de 6 créditos practicos con el siguiente descriptor: Elaboracion
de un proyecto o trabajo técnico en el ambito de la titulacion. (Resolucion de
2 de octubre de 2000 de la Universidad de Cadiz, B.O.E. 256 de 25 de
octubre de 2000).

0.2 PROPUESTA DE PROYECTO FIN DE CARRERA

Documento de propuesta de Proyecto Fin de Carrera:
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Fecha: 20 de Septiembre de 2008.

Departamento: Departamento de Ingenieria Quimica, Tecnologia de
Alimentos y Tecnologias del Medio Ambiente.

Titulo: “Disefio e implantacion de un Sistema de Gestion Integrado de
Calidad y Medio Ambiente segun las normas EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004 en empresa soporte de ingenieria del sector aeronautico”.

Tutor: Dr. D. Manuel Galan Vallejo.

Descripcion:

El objetivo del Proyecto es disefiar e implantar un Sistema Integrado de
Gestion de Calidad y Medio Ambiente, basado en las normas ISO,
certificable.

La empresa en la que se desarrollara el Proyecto se dedica a la
elaboracién de rutas de fabricacion de componentes aeronauticos en base a
las normas EN 9100 e 1SO 14001.

La empresa es una PYME dedicada a la elaboracion y validacién de
rutas de componentes aeronauticos. Se trata de una Oficina Técnica y de
Ingenieria auxiliar del tejido empresarial aeronautico andaluz que nacié a
finales del afio 2007 para cubrir la demanda existente en este terreno. En
ella trabajan 10 profesionales, repartiéndose estos en 3 departamentos:
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Departamento Comercial, Departamento de Proyectos y Departamento de
Administracion.

El Proyecto consta de las siguientes fases:
1. Estudio de la situacion de partida de la empresa.
2. Disefio del Sistema de Gestidon Integrado (elaboracion de la
documentacién necesaria, aplicacién de las normas, seguimiento
de las mismas).

3. Implantacioén del Sistema de Gestion Integrado.

4. Certificacion del Sistema de Gestion Integrado por una entidad
certificadora.

Requisitos:

Las Normas a aplicar son: EN 9100 del 2003 (Gestién de la Calidad
Aeroespacial) y UNE EN I1SO 14001 del 2004 (Gestion de la Calidad Medio
Ambiental), de aplicacion voluntaria.

Puerto Real, 20 de septiembre de 2008
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1.1 OBJETO Y ALCANCE DEL PROYECTO

El presente Proyecto Fin de Carrera tiene como objetivo el disefio y la
implantacion de un Sistema de Gestion Integrado de Calidad y Medio
Ambiente certificable segun las normas EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004 en AEROSUR SOLUCIONES TECNICAS, empresa soporte de
ingenieria del sector aerondutico dedicada a la elaboracion de rutas de
trabajo.

El alcance del Proyecto Fin de Carrera implica la elaboracién de toda la
documentacion necesaria para obtener la certificacion en las normas EN
9100 e ISO 14001, asi como la preparacion y desarrollo de las auditorias
previas a la misma ademas del estudio de viabilidad econdmica de la
implantacion.

La informacidon necesaria para la elaboracion de este Proyecto se ha
obtenido como responsable de calidad y medio ambiente de
AEROSUR,S.T. a través de un contrato en practicas como becario y en dos
cursos formativos en calidad y medio ambiente producidos por AENOR:

v Principios basicos de la gestion de la calidad: ISO 9001:2000.

v Principios basicos de la gestién ambiental: ISO 14001:2004.
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1.2 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

En respuesta a la demanda de productos y servicios de mayor calidad,
las empresas soporte estan adoptando nuevas practicas de administracion
como son la implantacién interna de sistemas de gestion de calidad y medio
ambiente ateniéndose a normas internacionales reconocidas mundialmente.

El suministro de estos productos y servicios de alta calidad se ha
convertido en la clave del éxito para competir en tan exigente sector. El
nivel de calidad exigido por las empresas tractoras aumenta
considerablemente a medida que sus competidores principales elevan sus
normas de calidad.

Ante este entorno tan competitivo y exigente la Gerencia de la empresa
AEROSUR, SOLUCIONES TECNICAS ha decidido realizar una mejora
global de sus actividades mediante el disefio y la implantacion de un
sistema de gestion integrado de calidad y medio ambiente con objeto de dar
un salto cuantitativo y cualitativo de la calidad del servicio o producto
ofrecido al cliente.

Por todo ello, y teniéndose en cuenta la normativa comun internacional
en empresas del sector aeronautico, la importancia creciente del medio
ambiente en el marco empresarial actual y la complementariedad de
normas, la Gerencia de AEROSUR,S.T. propone que sean implantadas e
integradas las siguientes normas:
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» Gestion de la Calidad Aerondutica: EN 9100:2003.

» Gestion de la Calidad Medio Ambiental: UNE EN ISO
14001:2004.

Entre las muchas razones que llevan a la empresa AEROSUR,S.T. a
desarrollar e implantar un sistema de gestion integrado de calidad y medio
ambiente citamos las mas relevantes:

v" Factor competitivo: La implantaciéon de Sistemas de Gestién de
Calidad Aeroespacial segun EN 9100:2003 se esta imponiendo
en el mercado aeronautico como una garantia de gestiéon
empresarial.

v" Factor econémico: En cuanto a disminucion de errores y costes
de no calidad, aumento de las ventas y clientes tractores y
rendimiento del personal empleado.

v Factor social: La implantacién de Sistemas de Gestién de Calidad
segun UNE EN ISO 14001:2004 acredita un compromiso de la
empresa con el medio ambiente y mejora la credibilidad de la
empresa ante la sociedad.
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v Mejora continua: Requisito indispensable para el éxito
empresarial.

La decisiéon de la integracion de ambos Sistemas de Gestion se debe a
gue el coste del sistema de gestibn es menor si se integran ambos, a la
simplificacion de la documentacidbn necesaria, debido a la
complementariedad de ambos, y la conveniencia de realizar una Unica
auditoria de certificacion.

La certificacion de AEROSUR,S.T. se antoja necesaria pues es el
proceso de reconocimiento a través del cual se acredita o certifica que un
determinado bien o servicio prestado cumple con las exigencias o requisitos
incluidos en la norma. Es el cliente quien requiere y exige dicho certificado,
y éste es en resumidas cuentas el motivo Ultimo que justifica dicha
certificaciébn. Cumplir con estos requisitos es una tarea obligatoria para la
empresa, pues de estos dependera que sus productos sean competitivos en
el mercado y las empresas tractoras muestren interés por ellos. La entidad
certificadora del sistema de gestion de calidad y medio ambiente de
AEROSUR,S.T. es AENOR (Asociacién Espafiola de Normalizacién y
Certificacion).

1.3 ANTECEDENTES DE LA INDUSTRIA AEROESPACIAL

No fue hasta el 17 de diciembre de 1903, cuando Orwille Right llevé a
cabo un vuelo controlado de 40 metros, y que durd tan sélo 12 segundos,
de una maquina voladora en la localidad estadounidense de Kitty Hawk,
cuando se considero el nacimiento de la aviacion.
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En Espafia no fue hasta la tarde del 5 de septiembre de 1909 cuando en
Paterna, localidad cercana a Valencia, Juan Olivert consigue despegar del
suelo un aeroplano provisto de motor construido por Gaspar Brunet.

Los primeros vuelos sobre territorio andaluz tienen lugar en Sevilla, en la
Dehesa de Tablada en 1910; y que 4 afios mas tarde se convertiria en el
Acuartelamiento Aéreo de Tablada, donde se organiza la primera Semana
de Aviacion de Espafia. Fueron tan sélo 4 pilotos y sus aeronaves los que
compitieron en velocidad, despegue y tiempo de permanencia en el aire.

Andalucia no permanece ajena a la rapida expansion y crecimiento de
las tecnologias aeronauticas a nivel mundial y el 3 de marzo de 1923 se
produce uno de los grandes hitos de este sector con la creacion de la
empresa Construcciones Aeronauticas S.A. (CASA), que se convertiria en
la referencia basica de la industria en la Comunidad. En sus comienzos la
empresa soOlo contaba con una factoria en Getafe y no es hasta 1940
cuando comienza a funcionar de manera permanente la factoria de Sevilla.

Fue la segunda guerra mundial el acontecimiento histérico que mas
influyd e impulso la industria aeroespacial y que definitivamente sentaria las
bases para el desarrollo del sector. Es también en estos afios cuando
comienza a fraguarse una gran rivalidad entre la antigua U.R.S.S. y los
Estados Unidos por su lucha hacia la conquista del espacio.

En Andalucia, ademas de la factoria de CASA inaugurada en 1940 en
Sevilla, en Cadiz y concretamente en el barrio de Puntales, entre los afios
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40 y 70, se desarrollan actividades de ingenieria y fabricacion de aparatos
militares para el antiguo Ministerio de la Guerra. Surgen también en estos
afios las primeras empresas auxiliares al servicio de CASA principalmente
en el eje Sevilla-Cadiz. Estas empresas se dedican en sus comienzos a
trabajos de mecanizado y chapisteria, para luego ir especializandose y
adaptandose a las nuevas necesidades del sector emergente.

Un salto cuantitativo de gran importancia en el sector aeronautico
europeo, y que tuvo sus légicas repercusiones en el tejido empresarial
andaluz tuvo lugar en 1999 cuando European Aeronautic Defence and
Space Company (EADS) se une a CASA en una sola empresa EADS-
CASA. EADS es el resultado de la integracion de las empresas Daimler-
Chrysler Aerospace, Aerospatiale Matra y Construcciones Aeronduticas
S.A.; alemana, francesa y espafiola respectivamente. El grupo
norteamericano Boeing y el europeo EADS se reparten casi la totalidad de
la cuota de mercado mundial de construccidn de aviones civiles.

Impulsos definitivos al sector aeroespacial andaluz han sido la puesta en
marcha del Parque Tecnoldgico Aeroespacial de Andalucia (AEROPOLIS)
en noviembre de 2003, y las factorias de EADS-CASA en El Puerto de
Santa Maria y Puerto Real, ambas en la provincia de Cadiz.

Mayoritariamente, es en torno a EADS-CASA donde se desarrollan todo
un conjunto de empresas auxiliares o0 soporte que participan en la
subcontratacion de trabajos en cualquiera de sus divisiones: aviaciéon civil
(AIRBUS), militar (AIRBUS MILITARY EUROFIGHTER), proyectos
espaciales (ARIANSPACE).
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Estas empresas, pymes en su mayoria, trabajan en segmentos de la
actividad aeronautica como son montaje de aeroestructuras, mecanizado,
chapisteria, utillaje, desarrollo de composites, elaboracion de rutas de
trabajo, desarrollo de sistemas de calidad, ingenieria de disefio y
produccion, etc. Las necesidades de subcontratacion se van presentando
de forma espaciada en el tiempo, de acuerdo a los ritmos o cargas de
trabajo que vayan planteando las empresas cabeceras o tractoras.

Segun la “Memoria Estadistica del Sector Aeronautico Andaluz 2005-
2006", realizada por AERTEC en colaboracién con la Fundacion Hélice, el
sector aeronautico andaluz suma 125 empresas, y es el eje Sevilla-Cadiz el
gue concentra buena parte de su actividad con un 93% de las mismas. En
cuanto a las empresas auxiliares, estas registraron un crecimiento del 30%
en volumen de facturacion y en nimero de trabajadores con respecto al
ejercicio anterior.

La Junta de Andalucia a través de la Consejeria de Innovacién, Ciencia
y Empresa tiene planes futuros de desarrollo para el sector ya cerrados,
como la ampliacion, entre otros, del Parque Tecnoldgico AEROPOLIS, la
creacion del Centro Tecnoldgico Aeronautico y la Escuela de Pilotos, en
Sevilla. En cuanto al sector auxiliar la Consejeria prevé que estas empresas
extenderan su campo de trabajo no sélo hacia EADS sino también a Boeing
y la canadiense Bombardier.

Con el desarrollo de los nuevos programas del A-400 M y el A-480 entre
otros, el futuro de la industria aeronautica andaluza se presenta prometedor
no solo en cuanto a facturacion (850 millones de euros en 2006), sino
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también en cuanto a empleo, desarrollo, crecimiento empresarial e
innovacion.

1.4 LA EMPRESA AERONAUTICA AEROSUR,S.T.

La misién de la industria aeroespacial consiste en disefiar y construir
vehiculos de cualquier naturaleza que puedan ser dirigidos por encima de la
superficie terrestre, es decir, esencialmente aviones, helicdpteros, misiles y
lanzadores; asi como satélites, plataformas espaciales y naves cosmicas.
Estos vehiculos se caracterizan por la ligereza y la resistencia de sus
estructuras, la potencia de su motorizacion y la habilidad necesaria para su
conduccion. Proceden, por lo tanto de una base tecnolégica comun donde
aerodinamica, resistencia de materiales, termodinamica y electrénica
confluyen entre si. Su finalidad comun es el transporte, ya se trate de
pasajeros 0 mercancias, o0 de poner en marcha sistemas de
telecomunicaciones y navegacion.

Para el éxito de las empresas del sector aeroespacial, estas deben
disponer de los mejores materiales y componentes y prestar un servicio
enfocado hacia la continua inversion en innovacion y desarrollo, como
respuesta a la fuerte competitividad existente. Esta mejora continua trae
como resultados, entre otros, el perfeccionamiento de los aviones y
vehiculos espaciales en cuanto a autonomia, capacidad, y comodidad para
el pasajero.

Las exigencias del sector se extienden de igual manera a las empresas
auxiliares, y debido a la globalizacion de la industria, estas buscan optimizar
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las caracteristicas técnicas y de calidad, en definitiva, de los productos y
servicios a ofrecer a las empresas tractoras.

La comparfiia AEROSUR, SOLUCIONES TECNICAS nace a finales de
septiembre del afio 2007 como empresa soporte del sector aeronautico
andaluz con objeto de cubrir el vacio existente en el area de ingenieria de
este sector emergente. AEROSUR,S.T. marca como objetivo prioritario el
asesoramiento en ingenieria y en innovacién, respetando los objetivos de
las compafiias y colaborando con ellas en la concepcion y despliegue de
Sus proyectos.

Actualmente, la mayor parte de la carga de trabajo de AEROSUR,S.T.
esta dirigida a la elaboracion y aprobacion de rutas de elementos metalicos,
de elementos para mecanizado y de elementos equipados.

Para ello AEROSUR,S.T. cuenta con los medios técnicos adecuados
como los programas Catia V4/V5, Nastran/Patran, Proengineer, Ansys y la
formacién en cursos como Enovia.

AEROSUR,S.T. se encuentra situada en el Parque Tecnoldgico
AEROPOLIS (Carretera N-IV, Km. 529, La Rinconada, Sevilla) en el Edificio
de Oficinas 4, Planta 3°, Oficina 6). La Oficina Técnica y de Ingenieria tiene
120 metros cuadrados distribuidos en zona de recepcion, area de trabajo,
sala de reuniones y despacho de Gerencia. En el momento de la
elaboracién del presente Proyecto trabajan en la compafia 10 profesionales
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con amplia experiencia que proceden mayoritariamente de multinacionales
como EADS o Boeing.
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2.1 LA GESTION DE LA CALIDAD
2.1.1 EXTENSION DEL CONCEPTO CALIDAD

Los términos relacionados con el concepto Calidad son palabras de uso
muy comun en el lenguaje cotidiano. Para facilitar su comprension
definiremos los términos asociados a su uso:

v' Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

v/ Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos.

v Satisfaccién del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus requisitos.

Los términos asociados a su gestion son:

v Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactdan.
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Gestion: Actividades coordinadas y controladas para dirigir una
organizacion.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los
objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de Gestidn de la Calidad: Sistema de Gestion para dirigir
y controlar una organizacién con respecto a la calidad. Engloba la
estructura organizativa, las responsabilidades, los procesos, los
procedimientos y los recursos necesarios para mejorar
continuamente la eficacia de la organizacion.

La implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad requiere una
inversion de tiempo y recursos, que debe ser evaluada y planificada.

v' Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas y controladas

para dirigir una organizacion en lo relativo a la Calidad.

La Gestion de la Calidad es el conjunto de principios y métodos,
organizados desde una estrategia global, que busca lograr la
satisfaccion del cliente y la mejora continua de la calidad de
productos, servicios y organizacion, con la participacion de todas
las personas que la forman.
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Los términos asociados a procesos y productos son:

v" Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados.

v" Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo un proceso.

v" Producto: Resultado de un proceso.

2.1.2 EVOLUCION DEL CONCEPTO CALIDAD

La funcion calidad no siempre se ha visto desde el enfoque de gestién
como una variable estratégica. En los afios en los que la demanda del
mercado superaba la oferta, la funcién calidad se limitaba de forma
exclusiva a la inspeccion de los productos acabados. Antes de que estos
productos fuesen vendidos a los consumidores se decidia qué productos
eran aceptados y cuales no mediante comparacion con unos criterios de
aceptacion previamente definidos.
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De esta manera la calidad solo tiene control sobre el producto final, sin
ejercer control alguno sobre los procesos de fabricacion. Este modo de
entender la calidad es el mas costoso, ya que los fallos que se han podido
producir durante el proceso de manufactura se detectan cuando el producto
ya esta terminado.

Este sistema, correctivo solo con el producto terminado, evita la entrega
de productos defectuosos al cliente, pero no mejora ni los productos ni los
procesos, y supone ademas un coste adicional pues cuanto mas tarde se
detecta un fallo, mas se encarece su correccion y mas cantidad de
productos defectuosos habra que desechar.

“Calidad = Cumplimiento de especificaciones”

Este sistema fue vélido durante los afios en los que la demanda del
mercado superaba la oferta. Cuando se diversifica el mercado, y aumenta la
competencia, la oferta supera la demanda, y con ello, las empresas deben
poner en funcionamiento sistemas y mecanismos mas eficaces para ser
competitivas, obtener favorables resultados econémicos y crecer. Ahora, la
calidad deja de ser entendida como una mera inspeccion del producto final
y se extiende a todo el proceso de fabricacion. Se evitan asi las
desviaciones del producto en cualesquiera etapa/s del proceso de
fabricacion. Este es un sistema preventivo, y no sélo evita la entrega de
productos defectuosos al cliente sino que mejora los productos y los
procesos productivos.
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“Calidad = Control de los Procesos Productivos”

En 1987 se produce un cambio conceptual del enfoque del concepto
Calidad convirtiéndose en un instrumento activo y estratégico en la gestion
empresarial, y es que, en ese afio, la Organizacion Internacional de
Normalizacién (1ISO) adopt6 un conjunto de Normas de la Calidad conocidas
como I1SO 9000 que se desarrollaron para ser aplicadas a cualquier tipo de
organizacion. La serie de Normas 1SO 9000 fueron creadas para implantar
sistemas de aseguramiento de la calidad que garanticen que los productos
y servicios que se entregan o prestan son realizados de forma consistente y
repetible, asegurando asi los resultados.

“Calidad = Estrategia competitiva”

Hoy en dia no sélo basta con superar la etapa del aseguramiento de la
calidad, iniciada con el cumplimiento de normas, sino que se requiere elevar
la calidad al nivel de gestion para alcanzar la competitividad suficiente y
superar las expectativas del cliente que, en este nuevo modelo de sociedad
competitiva, pasa a ser un elemento clave.

“La Calidad se inicia y termina con el cliente”
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2.2 LA NORMAS ISO DE CALIDAD
221 INTRODUCCION A LA SERIE ISO 9000

La Normalizacion es un pacto plasmado mediante un documento
acreditado, en el que todas las partes implicadas (fabricantes, usuarios,
administracion, etc.) fijan las caracteristicas técnicas que un determinado
bien o servicio debe cumplir.

Asi, la Normalizacion se convierte en una actividad colectiva
encaminada a solucionar situaciones repetitivas Yy unificar criterios,
posibilitando la utilizacion de un lenguaje comun en un campo de
actividades concretas y un patron necesario de confianza entre cliente y
proveedor.

Una Norma es un documento con las siguientes caracteristicas:

v Contiene especificaciones técnicas de aplicacion voluntaria.

v Se elaboran con el consenso alcanzado por las partes
interesadas: fabricantes, usuarios, administracion, etc.

v Estan basadas en el resultado de la experiencia 'y en el desarrollo
tecnologico.
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v Estan disponibles al publico.

v" Son aprobadas por un organismo de Normalizacién reconocido.

El campo de la actividad normalizadora es tan amplio como la propia
diversidad de productos o servicios, incluidos sus procesos de elaboracion.
Asi, se normalizan:

0 Materiales (plasticos, acero, papel, composites).

o Elementos estructurales (tornillos, tuberias, valvulas, accesorios).

o Maquinas (bombas, generadores, turbinas, motores).

o0 Métodos de ensayo (procedimientos experimentales).

0 Agentes de seguridad (EPI’s, extintores).
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0 Unidades de medida (Sistema Internacional, S.1.).

o0 Aseguramiento de la Gestion de la Calidad.

o Aseguramiento de la Gestion de la Calidad Medio Ambiental.

De esta manera, con el fin de establecer un marco Unico a nivel mundial
gue definiera los requisitos minimos de un Sistema de Aseguramiento de la
Gestion de la Calidad, el Comité Técnico 176 de ISO (International
Organization for Standardization, Organizacion Internacional para la
Estandarizacion) publicé en 1987 la Serie de Normas ISO 9000.

En Espafia se edit6 en 1991 la serie de normas UNE EN ISO 9000, que
se modificé en el afio 94 dando lugar a la familia de normas UNE EN ISO
9000:1994.

El 15 de diciembre de 2000 se publica la serie de normas ISO
9000:2000 que sustituye la edicion del 94. Algunas de las normas que
forman esta familia son:
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ISO 9000: “Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
vocabulario”. Describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion de la
Calidad y define la terminologia relacionada con los mismos.

ISO 9001: “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”. Especifica
los requisitos que debe cumplir el Sistema de Gestidén de la Calidad de una
organizacion para demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de los clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacién. Su obijetivo es la satisfaccion del cliente.

ISO 9004: “Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora
del desempeiio”. Proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Las normas internacionales ISO 9000 tienen su version oficial en Europa
(EN 1SO 9000) y en Espaiia (UNE EN ISO 9000). EN (European Norma),
UNE (Una Norma Espafiola). El organismo responsable de la elaboracion y
aprobacion de las normas en Espafia es la Asociacion Espafiola de
Normalizacién y Certificacion (AENOR), que ha sido acreditada por la
Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC). Los protocolos de ISO requieren
gue todas las normas sean revisadas al menos cada cinco afios para
determinar si deben mantenerse, revisarse o anularse.

En la actualidad la serie de normas ISO 9000 proporcionan unos
principios de gestidbn mundialmente aceptados y asiste a las organizaciones
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de todo tipo y tamafio en la implantacién y operaciéon de un Sistema de
Gestién de la Calidad eficaz.

El éxito de la serie de normas ISO 9000 se debe principalmente a que
son genéricas, teniendo aplicacion general en todo tipo de organizaciones
independientemente del sector econdmico al que pertenezcan (privado,
publico, servicios), son flexibles y adaptables a practicas futuras y tienen
reconocimiento y prestigio internacional.

2.2.2 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

Las normas de los Sistemas de Gestion de la Calidad de la familia ISO
9000 estan basadas en los ocho principios de gestion de la calidad. Estos
ocho principios pueden ser utilizados por la alta direccion para guiar a las
organizaciones hacia la mejora y al logro del éxito.

Principio 1. Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus
clientes y por tanto deben:

= Comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes.

= Satisfacer los requisitos de los clientes.
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» Esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Los beneficios clave que se obtienen con la aplicacion de este principio
son:

v' Mejora la efectividad y el uso de los recursos para mejorar y
superar la satisfaccién del cliente.

v" Mejora la fidelidad del cliente, lo que conlleva que este pueda dar
buenas referencias a clientes potenciales.

Principio 2. Liderazgo. Los lideres de la organizacion deben:

= Establecer los objetivos y la orientacibn necesaria para
alcanzarlos.

= Crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de la
organizacion.
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Los beneficios clave que se obtienen con la aplicacion de este principio
son:

v' El personal comprende y tiene motivacion para alcanzar las
metas establecidas.

v' Las actividades son evaluadas, alineadas e implantadas de una
forma integrada y logica.

v" Se reduce la falta de comunicacién entre niveles.

Principio 3. Participaciéon del personal. A todos los niveles de la
organizacion el personal es la esencia de la misma y su total compromiso y
participacion posibilita que sus habilidades repercutan en beneficio de la
organizacion.

Los beneficios clave que se obtienen con la aplicacion de este principio
son:

v' Un personal motivado, comprometido e involucrado con las
metas de la organizacion.
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v" Valoracién del personal en su trabajo, que hara que el mismo
muestre innovaciéon y creatividad en su trabajo, ademas de que
se participe en conjunto en la mejora continua.

Principio 4. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

Los beneficios clave que se obtienen con la aplicacion de este principio
son:

v' Capacidad para reducir los costes y acortar los ciclos de tiempo a
través del uso efectivo de recursos.

v' Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

v' Permite priorizar las oportunidades de mejora.

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
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Los beneficios clave que se obtienen con la aplicacion de este principio
son:

v' Enfoque de los esfuerzos en los procesos principales.

v Integracion y alineacién de los procesos para alcanzar los
resultados deseados.

v' Proporcionar a las partes interesadas confianza en la
consistencia, eficacia y eficiencia de la organizacion.

Principio 6. Mejora Continua. La mejora continua del desempefio global
de la organizacién deberia ser un objetivo permanente de esta.

Los beneficios clave que se obtienen con la aplicacion de este principio
son:

v Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las
capacidades organizativas.
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v Alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la
estrategia organizativa.

v Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.

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

Los beneficios clave que se obtienen con la aplicacion de este principio
son:

v" Decisiones informadas.

v' Aumenta la capacidad de demostrar la efectividad de decisiones
anteriores a través de la referencia a hechos reales.

v' Aumenta la capacidad de revisar, cuestionar y cambiar opiniones
y decisiones.
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Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Los beneficios clave que se obtienen con la aplicacion de este principio
son:

v Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta y acordada
a un mercado cambiante o a las necesidades y expectativas del
cliente.

v Optimizacién de recursos y costes.

2.2.3 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

El Enfoque basado en Procesos se presenta como uno de los Principios
de los Sistemas de Gestion de la Calidad y junto con el principio de Enfoque
al Cliente constituyen los ejes fundamentales sobre los que se basa la serie
de normas ISO 9000. Debido a esto, para alcanzar su objetivo, un sistema
de gestion de la calidad basado en ISO 9000 debe considerar los siguientes
aspectos clave:
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» La orientacion de la organizacion hacia la satisfacciéon de los
clientes, lo que implica:

v Identificar de forma clara a los clientes.

v Entender las necesidades de los clientes.

v' Esforzarse en superar sus expectativas.

» La importancia de aplicar un enfoque a procesos como medio
para identificar y gestionar adecuadamente las oportunidades de
mejora. El concepto de proceso se extiende a cualquier
secuencia de actividades del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) orientada a un fin determinado.

Cada proceso tiene unos elementos de entrada (inputs) y unos
resultados (outputs). Generalmente el resultado de un proceso
coincide con la entrada de otro proceso y por lo tanto sera
necesario identificar, interrelacionar y mejorar los procesos para
garantizar la eficacia del SGC. Un resultado se alcanzar4d mas
facilmente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.
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Enfoque de procesos

Controles
(Procedimientos)

input Output

Secuencia de
Actividades

Mecanismos
(Recursos)

» Las crecientes expectativas y necesidades de los clientes exigen
a la organizacion demostrar su capacidad para mejorar de forma
continua. No se debe esperar a que un problema o un cambio
revele oportunidades para mejorar sino que habra de anticiparse
a los problemas.

Los procesos se consideran una herramienta fundamental para la
mejora continua, que debe ser un objetivo permanente en la organizacion.

El proceso de mejora continua se basa en la metodologia conocida
como Ciclo de Deming o Ciclo P-H-V-A.

ALBERTO MUNOZ ROMERO 44



PROYECTO FIN DE CARRERA

@ “DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
UCA SEGUN LAS NORMAS EN 9100:2003 Y UNE EN ISO 14001:2004 EN EMPRESA SOPORTE DE INGENIERIA DEL
Universidad SECTOR AERONAUTICO”

de Cadiz

« P: Planificar. Establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y
las politicas de la organizacion.

% H: Hacer. Realizar lo planificado.

¢ V: Verificar. Realizar el seguimiento y medicidén de los procesos y
productos para comprobar que las actividades sucedieron segun
se planificaron. Este seguimiento se realizar mediante auditorias
e inspecciones.

« A: Actuar. Tomar acciones para mejorar continuamente el
desempeiio de los procesos. Estas acciones pueden ser
correctivas, preventivas o predictivas.

P: PLAN (PLANIFICAR)

D: DO (HACER) 7
C: CHECK (VERIFICAR)
A: ACT (ACTUAR)

[ =
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» El establecimiento de objetivos es un requisito de la norma
orientado a la mejora continua del sistema y al aumento de la
satisfaccion del cliente. Los objetivos de la calidad deben ser
coherentes con la politica de calidad y medibles, de forma que se
pueda evidenciar la mejora.

> El éxito de un SGC exige el liderazgo y el compromiso visible de
la direccién, que debe adoptar un papel activo como impulsor del
mismo. Ademas, es esencial la implicacibn de todos los
empleados de la organizacion.

» Las actividades de formacion y comunicacion resultan
imprescindibles para fomentar la participacion de todos,
aumentando su compromiso como garantia de éxito.

» Es responsabilidad de la direccion identificar y disponer de los
recursos adecuados para mejorar la eficacia del Sistema de
Gestidon y aumentar la satisfaccion del cliente.

» Documentar el Sistema de Gestién de la Calidad y actuar tal
como esta escrito.
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Modelo de un Sistema de Gestion de la
Calidad basada en procesos
2.3 LA NORMA EN 9100: LA CALIDAD AEROESPACIAL
2.3.1 ANTECEDENTES A LA SERIE EN 9100

Hasta la ultima década del siglo XX las empresas del sector aeronautico
debian satisfacer distintas normativas publicadas por distintos organismos.
Asi, hasta 1990, a las normas ISO 9000 para el aseguramiento de la calidad
habia que afiadir las normas publicadas por el Ministerio de Defensa de
Estados Unidos, la normativa de la Organizacién del Tratado del Atlantico
Norte (OTAN), la normativa de las autoridades de la Aviacion Civil, la de la
National Aeronautics and Space Administration (NASA) y la de la Agencia
Espacial Europea (AEE).
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En un intento simplificador el Departamento de Defensa de Estados
Unidos disminuy6 tantos requisitos contractuales como fue posible y adoptd
las normas I1ISO 9000 como el Unico Sistema de Gestion de Calidad valido.
Sin embargo la comunidad aeroespacial consideraba que las normas de la
serie ISO 9000 no tenian en cuenta requisitos reguladores y estaba abierta
a interpretaciones por no ser suficientemente especifica.

Asi, en el afio 1995, en un intento de solucionar estas cuestiones, varias
compafiias aeroespaciales americanas fundaron el Grupo de Calidad
Aeroespacial Americano (AAQG, American Aerospaciale Quality Group). La
AAQG establecié una serie de requisitos de calidad complementarios a la
serie ISO 9000 denominados AS 9000.

A nivel mundial, en 1998 algunos de los mayores fabricantes y
suministradores de la industria aeroespacial de América, Europa y Asia se
unieron creando el Grupo de Calidad Aeroespacial Internacional (IAQG) con
el objetivo de promover iniciativas para conseguir una mejora de la calidad y
una reduccion de costes del sector a nivel internacional. El resultado
fundamental de sus esfuerzos fue la publicaciéon de la Norma de Calidad
Aeroespacial AS/prEN/9100.

2.3.2 EXTENSION DEL CONCEPTO AEROESPACIAL

Para facilitar la comprension de los términos relacionados con la Norma
de Calidad aeroespacial EN 9100 previamente se definiran una serie de
conceptos relacionados:
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Aeroespacial: Define las actividades de disefio, fabricacion,
mantenimiento, distribucién y apoyo de vehiculos y motores aeroespaciales,
accesorios, y piezas componentes asi como toda la industria auxiliar y
relacionada con ésta, incluyendo la operacion de vehiculos aeroespaciales.

Producto Aeroespacial: Se entiende por éste una aeronave, helicoptero,
arma guiada, nave espacial u otro producto disefiado para viajar a través
del aire, dentro o fuera del efecto del suelo, o para viajar fuera de la
influencia de la atmésfera terrestre, asi como los componentes de estos
productos tales como motores, dispositivos, equipos, y materiales
contenidos en estos.

Ruta de Trabajo: Conjunto de operaciones fisicas y/o quimicas,
expuestas de manera ordenada, necesarias para la elaboracién de una
pieza o componente estructural. En el sector aerondutico la elaboracion de
rutas suele incluir operaciones como cortar, taladrar, fresar, recantear,
rebabar, pulir, tratar térmicamente, conformar o alisar.

Part number: Es el numero identificador Unico de una pieza o
componente estructural de una determinada industria.

2.3.3 LA FAMILIA DE NORMAS EN 9100

La norma internacional de Calidad Aeroespacial AS/prEN/9100 tiene su
versién en Europa como EN 9100 por la Asociacion Europea de
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Constructores de Material Aeroespacial (AECMA) y en Espaia como UNE
EN 9100 por la Asociacién Técnica Espafiola de Constructores de Material
Aeroespacial (ATECMA).

La norma espafiola UNE EN 9100 “Serie Aeroespacial. Requisitos de
Sistemas de Gestion de la Calidad” pertenece a un grupo de normas que
constituyen la familia de normas EN 9100:

» UNE EN 9100. “Serie aeroespacial. Requisitos de Sistemas de
Gestion de la Calidad”.

o pr-EN-9101. “Evaluacion de los Sistemas de Gestion de la
Calidad”. Establece los contenidos que deben figurar en el
informe de evaluacién del Sistema de Calidad.

o pr-EN-9102. “Sistemas de la Calidad. Inspecciébn de Primer
Articulo”. Proporciona unos requisitos coherentes relativos a la
documentacion para la inspeccién del primer articulo (IPA) de
componentes aeroespaciales.

0 pr-EN-9103. “Gestién de la Variacion de las Caracteristicas
Clave”. Representa una guia para la gestion de las
caracteristicas clave de los productos en aquellas organizaciones
gue tengan la capacidad para modificarlos.
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o pr-EN-9110. “Sistemas de Calidad. Modelo para el
Aseguramiento de la Calidad aplicable a organizaciones de
mantenimiento”. Se aplica a organizaciones dedicadas al
mantenimiento de vehiculos espaciales 0 a elementos de los
mismos.

o pr-EN-9111. *“Sistemas de la Calidad. Modelo para el
aseguramiento de la Calidad aplicable a Distribuidores
Almacenistas”. Aplicable a organizaciones que compran piezas,
materiales o conjuntos aerospaciales.

o pr-EN-9130. “Sistemas de la Calidad. Retencién de los
Registros”. Proporciona una guia para la retencion, el
almacenamiento, la recuperacién y la disposicion de los registros
(papel, medios Opticos, medios electrénicos). Representa un
modelo aceptable que satisface los requisitos de las autoridades
reglamentarias y las expectativas de las industrias
aeroespaciales.

0 pr-EN-9131. “Sistemas de Gestion de la Calidad. Documentacion
de No Conformidades”.

o pr-EN-9132. “Sistemas de Gestion de la Calidad. Exigencias de
Calidad en el marcado del cédigo de barras de las piezas”.
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0 pr-EN-9133. “Sistemas de Gestion de la Calidad. Procedimiento
de calificacién de piezas aeroespaciales normalizadas”.

La norma espafiola UNE EN 9100 “Serie Aeroespacial. Requisitos de
Sistemas de Gestion de la Calidad” consta, al igual que UNE EN ISO
9001:2000 de los siguientes capitulos:

= Capitulo 0: Introduccion.

= Capitulo 1: Objetivo y campo de aplicacion.

= Capitulo 2: Normas de referencia.

= Capitulo 3: Términos y definiciones.

= Capitulo 4: Sistema de gestién de la calidad.

= Capitulo 5: Responsabilidad de la direccién.
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= Capitulo 6: Gestion de los recursos.

= Capitulo 7: Realizacion del producto.

» Capitulo 8: Medicién, analisis y mejora.

Los contenidos concernientes a cada uno de estos capitulos seran
desarrollados de forma integrada junto a los requisitos de 1SO 14001 en el
Manual de Calidad y Medio Ambiente, llamado comunmente Manual de
Calidad.

2.4 LA NORMA 1SO 14001: LA CALIDAD MEDIO AMBIENTAL

24.1 ANTECEDENTES A LA SERIE ISO 14000

A titulo de prologo, conviene mencionar que el concepto de medio
ambiente tal como lo conocemos en la actualidad es el resultado de
numerosisimas cartas, agendas, cumbres, conferencias, protocolos,
tratados, etcétera; bajo el denominador comun del desgaste y deterioro que
sufre el planeta tierra como resultado de las actividades humanas.

La Conferencia de Estocolmo (1972) se convierte en la primera
conferencia sobre medio ambiente auspiciada por la ONU y se discute por
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primera vez el impacto de las actividades humanas sobre el mismo. A este
encuentro internacional suceden la Convencioén de Viena, el Protocolo de
Montreal y la Convencién de Basilea.

El hito mas importante en el desarrollo de la familia de Normas I1ISO
14000 tiene lugar durante la Cumbre para la Tierra, organizada por la
Conferencia sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo, en junio de 1992 en
Rio de Janeiro (Brasil). En tal acontecimiento, en el que participaron un total
de 179 paises, se establecieron las bases para un desarrollo sostenible
(término acufiado en 1983, en Brundtland) y se crearon las normas
internacionales medio ambientales 1ISO 14000.

En octubre de 1996 se lanza la primera version de la Norma ISO 14001:
1996. “Sistemas de Gestion Ambiental. Especificaciones y Directrices para
su utilizacion”. La revision posterior de esta norma dio lugar a la Norma ISO
14001:2004: “Sistemas de Gestion Ambiental. Especificaciones y Directivas
para su uso”.

24.2 EXTENSION DEL CONCEPTO MEDIO AMBIENTE

Para facilitar la comprension de los términos relacionados con la norma
de calidad medio ambiental ISO 14001 previamente se definirdn una serie
de conceptos relacionados con el medio ambiente:

v" Medio: Conjunto de circunstancias que rodean a los seres vivos.
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v" Ambiente: Condiciones o circunstancias de un lugar que resultan
favorables o no para las personas, animales o cosas que en él se
encuentran.

v" Medio Ambiente: Es el conjunto de elementos fisicos, quimicos,
biolégicos y de factores sociales capaces de causar efectos
directos e indirectos, a corto o largo plazo, en los seres vivos y en
las actividades humanas. (Conferencia de las Naciones Unidas
sobre el Medio Ambiente, Estocolmo 1972).

v' Aspecto Ambiental: Elemento de las actividades, productos o
servicios de una organizacion que puede interactuar con el medio
ambiente.

v Impacto Ambiental: Cualquier cambio en el medio ambiente, sea
adverso o no, y que resulta total o parcialmente de los aspectos o
actividades ambientales de una organizacion.

v' Desempefio Ambiental: Resultados medibles de la gestion que
hace una organizacién de sus aspectos ambientales.

v' Desarrollo Sostenible: Desarrollo que permite satisfacer las
necesidades presentes sin comprometer la satisfaccion de las
necesidades futuras.
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v' Tecnologias Limpias: Aquellas que mejoran el rendimiento y la
calidad del producto final, posibilitando ademas la reutilizacion de
los residuos como materias primas o su reciclaje dentro del
proceso.

El concepto de medio ambiente tiene una serie de implicaciones:

v Filoséficas: La defensa del medio ambiente exige cambios en los
principios vitales.

v Juridicas: Defender el derecho a gozar de un ambiente sano.

v' Tecnoldgicas: Uso de tecnologias limpias.

v Cientificas: Comprension global del problema ambiental a toda la
comunidad cientifica.

2.4.3 LA FAMILIA DE NORMAS 1SO 14000

La familia de normas ISO 14000 se compone de cinco elementos los
cuales se relacionan con un numero de identificacion:
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» Sistemas de Gestion Ambiental:

0 14001: “Especificaciones y directrices para su uso”.

0 14004: *“Directrices generales sobre principios, sistemas vy
técnicas de apoyo”.

» Auditorias Ambientales:

0 14010: “Principios generales”.

o 14011: “Procedimientos de Auditorias, Auditorias de Sistemas de
Gestion Ambiental”.

0 14012: “Criterios para certificacion de Auditorias”.

» Evaluacion del Desempefio Ambiental:
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o0 14031: “Lineamientos”.

0 14032: “Ejemplos de Evaluacion de Desempefio Ambiental”.

» Andlisis del Ciclo de Vida:

0 14040: “Principios y marco general”.

0 14041: “Definicidon del objetivo y ambito y analisis del inventario”.

0 14042: “Evaluacion del impacto del Ciclo de Vida”.

0 14043: “Interpretacion del Ciclo de Vida”.

0 14048: “Formato de documentacion de datos del analisis”.

» Etiquetas ambientales:
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0 14020: “Principios Generales”.

0 14021-14025: “Tipos”.

» Términos y definiciones:

o 14050: “Vocabulario”.

La norma espafiola UNE EN ISO 14001:2004 “Sistemas de Gestidon
Ambiental: Especificaciones y Directivas para su uso” consta de los
siguientes capitulos:

= Capitulo 0: Introduccion.

= Capitulo 1: Objeto y campo de aplicacion.

» Capitulo 2: Normas para consulta.
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= Capitulo 3: Definiciones.

= Capitulo 4: Requisitos del sistema de gestion medio ambiental.

= Anexos: A. Directrices para el empleo de la especificacion.

B. Correspondencia entre 1ISO 14001 e ISO 9001.

C. Bibliografia.

Los contenidos concernientes a cada uno de estos capitulos seran
desarrollados de forma integrada junto a los requisitos de EN 9100 en el
Manual de Calidad y Medio Ambiente.
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En este capitulo describiremos la metodologia llevada a cabo para
disefiar e implantar conjuntamente las normas internacionales EN 9100 e
ISO 14001 en AEROSUR SOLUCIONES TECNICAS.

Se debe tener presente que la implantacion de estas normas no solo
consiste en la elaboracibn de documentos sino que implica ademas la
revision respecto a los requisitos de las normas y el seguimiento continuo
de dichos requisitos por parte de la organizacién. (Ciclo de Deming).

Para ello se han identificado en el proceso de disefio e implantacion de
EN 9100 e ISO 14001 una serie de etapas o fases que a continuacion se
describiran detalladamente:

3.1 FASE 1: ANALISIS PREVIO

El enfoque del andlisis previo se basa en identificar exactamente los
servicios que presta la empresa y cuéles de ellos se van a certificar, pues
no tienen por que ser todos.

Es de capital importancia en este analisis elaborar el mapa de procesos
de la organizacion, pues a partir de éste se obtendra la informacion
necesaria de cada uno de los procesos llevados a cabo en la empresa. Del
mismo modo, en el andlisis previo se acuerdan las exclusiones del sistema,
es decir, qué puntos de la norma se aplican y cuales no, en base a las
actividades desarrolladas en la organizacion.
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Se ha dividido este analisis previo en dos apartados: un primer examen
sobre la situacion de la que partimos en AEROSUR,S.T. y la elaboracién del
mapa de procesos de la organizacion.

3.1.1 SITUACION DE PARTIDA

Se solicita al Gerente de AEROSUR,S.T. un organigrama actualizado de
la empresa donde aparezcan los puestos de trabajo desempefados y las
responsabilidades de cada uno.

Se identifican las posibles variables o elementos de entrada que
pudieran afectar al proceso de implantacién, como son:

= Servicio/s que la empresa quiere certificar: elaboracion y
aprobacion de rutas de fabricacion de elementos metalicos, de
elementos para mecanizado y de elementos equipados.

» Exclusibn del sistema: La empresa no realiza disefio del
producto.

= Numero de centros o delegaciones: 1.

= Numero de empleados: 10.
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Con respecto a la informacion propiamente especifica para elaborar el
diagndéstico ambiental, se tuvo en cuenta:

= Descripcion de los procesos productivos: elaboracién y
aprobacion de rutas de fabricacion.

= Medios y equipos usados para la elaboracion del producto:
principalmente hardware y soporte papel.

= |dentificacién de las acciones susceptibles de generar efectos en
la instalacién: generacién de residuos de oficina técnica, a saber:

v" Material informético obsoleto.

v" Material electrénico obsoleto.

v' Lamparas.

v' Pilas.

ALBERTO MUNOZ ROMERO 64



N

UCA

Universidad
de Cadiz

v

v

PROYECTO FIN DE CARRERA

“DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
SEGUN LAS NORMAS EN 9100:2003 Y UNE EN ISO 14001:2004 EN EMPRESA SOPORTE DE INGENIERIA DEL

SECTOR AERONAUTICO”

Papel.

Toner de impresora.

Uso eficiente del agua.

Uso eficiente de la electricidad.

Con esta informacion se elabora una planificacion temporal aproximada.

AEROSUR,S.T.

Disefio e implantacion de un sistema
de gestion de calidad

Planificacion del

Mes 1

proyecto

Recopilacion de

. Mes 1

registros

Elaboracion mapa de

Mes 1

procesos
Desarrollo de funciones Mes 1
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Desarrollo de
o Mes 2
procedimientos soporte

Desarrollo de
procedimientos Mes 2

estratégicos

Desarrollo de
procedimientos Mes 3

operativos

Elaboracién del manual

de calidad

Mes 3

Revision general
Mes 4

documental

Auditoria interna Mes 4

Correccion de no
Mes 4

conformidades

Entrega documental
del SGC

Mes 5

Auditoria de
Mes 5

certificacion
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3.1.2 ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS DE AEROSUR,S.T.

Es necesario primero para la implantacién del Sistema de Gestidn
Integrado de Calidad identificar que proceso/s se llevan a cabo en
AEROSUR,S.T., y dentro de estos, que actividades resulta de cada uno de
ellos. Este constituye un principio fundamental de las normas ISO de
Gestidn de la Calidad (principio de enfoque basado en procesos).

Para identificar estos procesos es necesario previamente elaborar el
mapa de procesos, herramienta basica en el desarrollo de procedimientos.
El mapa de procesos es una descripcidon general de la secuencia e
interaccién de los procesos de una organizacién, partiendo de un cliente
potencial y acabando en un cliente satisfecho (principio de enfoque al
cliente). El responsable de calidad cuenta con un borrador del mismo donde
se distinguen tres tipos de procesos fundamentales de cualquier
organizacion: Procesos Estratégicos, Procesos Operativos y Procesos
Soporte.

v" Procesos Estratégicos: Son aquellos relacionados directamente
con la misién de la empresa y proporcionan el marco y las
directrices a los demas procesos. Se refieren fundamentalmente
a procesos de planificacién y otros que se consideran factores
clave o estratégicos para la organizacion.

v" Procesos Operativos: Son aquellos procesos que permiten llevar
a cabo la produccién y/o la prestacion del servicio.
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v' Procesos Soporte: Son aquellos que prestan apoyo a los
procesos operativos. Se suelen referir a procesos relacionados
con recursos y mediciones.

Asi, se determindé que el mapa de procesos resultante de
AEROSUR,S.T., tras varias modificaciones, fuese el siguiente:

v" Procesos Estratégicos: Planificacion de Obijetivos y Estrategias,
Gestion de Recursos y Marketing.

v" Procesos Operativos: Relacion con el Cliente y Elaboracion de
Rutas de Fabricacion.

v" Procesos Soporte: Compras, Gestion Administrativa, Gestion de
la Configuracion, Gestion Ambiental y Mejora Continua.

3.2 FASE 2: DISENO DE LOS MODELOS DEL SGC

Esta fase consiste en planificar y diseflar qué tipo de documentos
conformaran el sistema de gestion de calidad de AEROSUR,S.T., y, con las
normas como referencia, qué requisitos deben cumplir estos. Es una forma
de clasificar la documentacion que resulte comoda para las sucesivas
revisiones del sistema de gestion de calidad.
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Estos documentos estan codificados e identificados claramente (ademas
de para su facil manejo las normas asi lo requieren) y a continuaciéon se
explicard el tipo y contenido de cada uno de ellos.

3.21 MODELO FICHA DE PROCESO

Estas fichas de proceso constituyen un soporte de informacion que
pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control
de los procesos definidos en el diagrama, asi como para la gestion del
proceso. Incluye cada ficha de proceso la siguiente informacion:

v" Nombre del proceso.

v Indice de revisiones: Cada vez que se actualice la ficha debe
figurar en este apartado el numero o indice de revisiones,
indicAndose ademas el motivo de la actualizacion del documento.

v' Objeto: Describe clara y brevemente cual es la finalidad del
documento y a quien esta destinado.

v' Responsable del proceso: Sefala quien es responsable en la
organizacion de dicho proceso.
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v' Elemento inicial: Se define la entrada al proceso como modelo de
caja negra. El elemento inicial puede ser elemento final de otro
proceso, a excepcion del cliente potencial (que siempre es un
elemento inicial).

v' Elemento final: Es la consecuencia del proceso que le antecede.
Al igual que el caso anterior el elemento final puede ser elemento
inicial de otro proceso, a excepciéon del cliente satisfecho (que
siempre es un elemento final).

v" Procesos relacionados: Como consecuencia de gque los procesos
interactlan unos con otros.

v' Documentos relacionados: Se muestran los documentos
relacionados a la ficha de proceso tales como procedimientos o
plantillas.

v Indicador: Por norma deben existir indicadores que midan la
eficacia de cada proceso. Estos indicadores se muestran en la
herramienta panel de indicadores.

v Nivel de capacidad o valor de referencia: Es el valor minimo que
deben cumplir los indicadores para demostrar la efectividad del
sistema de gestion de calidad.
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Las fichas de proceso se codifican en el anexo de este Proyecto como
FP seguida de la letra E, O 0 S segun el proceso sea estratégico, operativo
0 soporte.

3.2.2 MODELO PROCEDIMIENTO

Tanto el mapa de procesos como las fichas de proceso permiten a la
organizacion identificar los procesos y conocer las interacciones entre ellos,
si bien no permiten saber cémo son por dentro (recordemos que las fichas
de proceso se presentan como modelos de caja negra) y como se realiza en
ellos la transformacion de entradas en salidas. Por ello, el siguiente paso
aborda la descripcién detallada de cada proceso, que se consigue al
caracterizar cada procedimiento llevado a cabo en la organizacion. Para la
caracterizacion de cada procedimiento se han de estudiar qué actividades
comprende cada uno y secuenciar dichas actividades en un esquema.

Este esquema, a menudo llamado diagrama de proceso, representa las
actividades de manera grafica e interrelacionada entre si. Estos diagramas
facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto, debido a que
permiten una percepcion visual del flujo de informacién y la secuencia de
las mismas. Incluye cada procedimiento la siguiente informacion:

v" Nombre del procedimiento.
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v Indice de revisiones: Cada vez que se actualice el procedimiento
debe ademas figurar en este apartado el numero o indice de
revisiones, indicandose el motivo de la actualizacion del
documento.

v' Objeto: Describe clara y brevemente cual es la finalidad del
documento y a quien esta destinado.

v Aplicabilidad: Documento aplicable al sistema de gestion de
calidad de la organizacion.

v' Desarrollo: Se describen claramente cudles son los pasos o
actividades a seguir para el desarrollo de un procedimiento. Son
los mecanismos internos del modelo de caja negra de las fichas
de proceso y por lo tanto constituyen la parte mas importante del
documento.

v' Esquema grafico: Es el también llamado diagrama de proceso.
En él pueden apreciarse las siguientes formas:

ACTIVIDAD

ACTIVIDAD
INTERMEDIA

INICIAL O FINAL
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INFORMACION

ADICIONAL

v' Personal Responsable: Sefiala quien es responsable en la
organizacion de dicho procedimiento.

v" Documentos relacionados.

v" Documentos aplicables.

Los procedimientos se codifican en el anexo de este Proyecto como
PRC antecedido del proceso al que pertenece el procedimiento y seguido
de un namero (001, 002, 003, etc.), si el proceso tiene mas de un
procedimiento.

3.2.3 MODELO PLANTILLA

Estas plantillas son documentos concebidos para ahorrar tiempo y
escritos en formato estandarizado. Vienen a servir de herramienta
fundamental a acciones repetitivas en la compafiia, como por ejemplo, la
realizacion de un contrato de elaboracién de rutas de fabricacion.
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Las plantillas, que se llaman registros cuando contienen informacion, se
codifican en el anexo de este Proyecto como anexos al procedimiento al
gue aludan (A1, A2, A3, etc.)

3.3 FASE 3: APLICACION DE NORMAS EN AEROSUR,S.T.

Para la aplicacion de las normas EN 9100 e ISO 14001 en
AEROSUR,S.T. se dispone de la siguiente informacion:

v" Mapa de procesos validado.

v' Documentos aplicables al sistema de gestion de calidad (fichas
de proceso, procedimientos y plantillas o registros).

v' Requisitos de la norma EN 9100 e ISO 14001, sistemas
integrados segun el siguiente cuadro:

EN 9100:2003 UNE EN ISO 14001:2004
0. Introduccién 0. Prélogo

0.1. Generalidades
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0.2. Enfoque basado en procesos

1. Objeto y campo de aplicacion 1. Objeto y campo de
aplicacion
1.1. Generalidades

1.2. Aplicacion

2. Normas de referencia 2. Normas para consulta

3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4. Sistema de gestion de la 4. Requisitos del sistema de
calidad gestion ambiental

4.1. Requisitos generales 4.1. Requisitos generales
4.2. Requisitos de la 4.4.4. Documentacion del
documentacion sistema de gestion ambiental

4.2.1. Generalidades

4.2.2. Manual de la calidad

4.2.3. Control de los documentos

4.2.4. Control de los registros 4.5.4. Control de los registros

4.3. Gestion de la configuracion

5. Responsabilidad de la direccion 4.4.1. Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad

5.1. Compromiso de la direccion
4.2. Politica ambiental
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5.2. Enfoque al cliente 4.3.1. Planificacion de aspectos
ambientales

4.3.2. Requisitos legales

5.3. Politica de la calidad 4.2. Politica ambiental
5.4. Planificacion 4.3. Planificacion
5.4.1. Objetivos de la calidad 4.3.3. Objetivos, metas y
programas
5.4.2. Planificacién del sistema 4.3.3. Objetivos, metas y
de gestion de la calidad programas

5.5. Responsabilidad, autoridad y 4.1. Requisitos generales
comunicacion

4.1. Requisitos generales
5.5.1. Responsabilidad y
autoridad 4.4.1. Recursos, funciones,

responsabilidad y autoridad

5.5.2. Representante de la
direccion

5.5.3. Comunicacion interna

5.6. Revision por la direccion 4.6. Revision por la direccion

5.6.1. Generalidades

5.6.2. Informacion para la revision

5.6.3. Resultados de la revision

6. Gestion de los recursos 4.4.1. Recursos, funciones,
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6.1. Provisién de recursos

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

6.2.2. Competencia, toma de
conciencia y formacion

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

7. Realizacion del producto

7.1. Planificacién de la realizacion
del producto

7.2. Procesos relacionados con el
cliente

7.2.1. Determinacion de los

requisitos relacionados con el
producto

7.2.2. Revision de los requisitos
relacionados con el producto

7.2.3. Comunicacion con el cliente

responsabilidad y autoridad

4.4.2. Competencia, formacion
y toma de conciencia

4.4.1. Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad

4.4. Implementacion y
operacion

4.4.6. Control operacional

4.4.6. Control operacional

4.3.1. Aspectos ambientales

4.3.2. Requisitos legales

4.4.6. Control operacional

4.4.6. Control operacional

4.3.1. Aspectos ambientales

4.4.3. Comunicacién
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7.3. Disefio y desarrollo (no 4.4.6. Control operacional
aplicable)

4.4.6. Control operacional
7.4. Compras
7.4.1. Proceso de compras

7.4.2. Informacion de las compras

7.4.3. Verificacion de los
productos comprados 4.4.6. Control operacional

7.5. produccién y prestacion del
servicio

7.5.1. Control de la produccion y
de la prestacion del servicio

7.5.2. Validacion de los procesos
de la produccion y de la
prestacion del servicio
7.5.3. Identificacion y trazabilidad 4.4.7. Preparacion y respuesta
ante emergencias
7.5.4. Propiedad del cliente

7.5.5. Preservacion del producto

7.6. Control de los dispositivos de 4.5.1. Seguimiento y medicion
seguimiento y medicion

8. Medicion, analisis y mejora 4.5, Verificacion

8.1. Generalidades 4.5.1. Seguimiento y medicion
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8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1. Satisfaccion del cliente

8.2.2. Auditoria interna

8.2.3. Seguimiento y medicion de
los procesos

8.2.4. Seguimiento y medicion
del producto

8.2.4.1. Documentacion de la
inspeccion

8.2.4.2. Inspeccion del primer
articulo

8.3. Control del producto no
conforme

8.4. Andlisis de datos

8.5. Mejora

8.5.1. Mejora continua

8.5.2. Accion correctiva

8.5.3. Accion preventiva

45.5. Auditoria interna

4.5.1. Seguimiento y medicion

4.5.1. Seguimiento y medicion

4.5.1. Seguimiento y medicion

4.2. Politica ambiental

4.5.1 Seguimiento y medicion

4.5.3. No conformidad, accion
correctiva y accion preventiva
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Con esta informacion se procede de la siguiente manera, que luego
precisaremos para cada caso:

A Se elige un proceso del mapa de procesos.

B Se estudian qué requisito/s de la norma le son aplicables,
tomando como base EN 9100.

C Se describe la metodologia llevada a cabo, a partir de la situacion
de partida, para aplicar cada requisito/s de la norma.

D Se elabora la documentacion necesaria para la aplicacion de
dicho requisito/s a partir de los modelos del sistema de gestién.

Este esquema se aplicara a continuacién para cada proceso.

3.3.1 APLICACION RESPECTO A LOS PROCESOS ESTRATEGICOS

Los procesos estratégicos definidos en el mapa de procesos son:
Planificacion de Obijetivos y Estrategias, Gestion de Recursos y Marketing
(este ultimo no tiene requisitos aplicables en la norma).
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3.3.1.1 PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

I.  Los requisitos de la norma a aplicar para este proceso son los
siguientes:

v Capitulo 5: Responsabilidad de la direccion.

5.4 Planificacion.

5.4.1 Objetivos de la Calidad.

5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de la calidad.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad.

5.5.2 Representante de la direccion.
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5.5.3 Comunicacién interna.

5.6 Revision por la direccion.

5.6.1 Generalidades.

5.6.2 Informacion para la revision.

5.6.3 Resultados de la revision.

En un principio no hay planificado objetivo alguno con respecto a
la calidad del servicio en AEROSUR,S.T y tampoco manera
alguna de medirla. No existe evaluacion alguna del cumplimiento
de los objetivos del periodo anterior. Tampoco existe coherencia
con respecto a la politica de la calidad. No existe responsable
alguno de calidad ni estan definidas las responsabilidades con
respecto a la calidad por lo que la comunicacién se realiza de
manera ineficaz.

Por lo tanto mediante reuniones con gerencia se nombra un
responsable de calidad y se definen las responsabilidades tanto
de gerencia como del responsable con respecto a la calidad del
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servicio. Se establecen asi los objetivos de la calidad y se
planifica la revision medible del sistema de gestidbn ademas de la
valoracion de las oportunidades de mejora.

lii.  Para todo ello, y con el fin de aplicar la norma, se elaboran entre
gerencia y el responsable de calidad los siguientes documentos,
donde aparece entre paréntesis la codificacibon de cada
documento en el anexo de este Proyecto:

a. Planificacion de Objetivos y Revision por la Direccion (FPE-
PORD).

b. Planificacion de Objetivos (PORD-PRC-001).

c. Planificacion de Objetivos de la Calidad (PORD-PRC-001-A1l).

d. Revision por la Direccion (PORD-PRC-002).

e. Informe de Revisién por la Direccion (PORD-PRC-002-Al).
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3.3.1.2 GESTION DE RECURSOS

I.  Los requisitos de la norma a aplicar para este proceso son los
siguientes:

v Capitulo 6: Gestién de Recursos.

6.1 Provision de Recursos.

6.2 Recursos Humanos.

6.2.1 Generalidades.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion.

6.3 Infraestructura.

6.4 Ambiente de Trabajo.
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No esta determinada la competencia necesaria para cada trabajo
ni existe un plan de formacién para el personal de la
organizacion. Asi la provision de recursos tanto humanos como
fisicos (principalmente hardware y software) no esta definida.

Mediante reuniones con gerencia y con el jefe de administracion
principalmente, se determinan qué competencias se asocian a
cada puesto y qué formacion es necesaria para su desempefio.
Para cubrir esta necesidad se elabora un plan de formacion
continua ademas de un medio para evaluar dicha formacion.

A través de reuniones con el jefe de proyectos y el jefe comercial
se asegura de que el personal a su cargo conoce como ha de
gestionar los recursos a su alcance asi como de la importancia de
sus actividades para la consecucién de los objetivos de calidad.

Los documentos asociados a este capitulo de la norma son los
siguientes:

Gestion de Recursos (FPE-GR).

Plan de Mantenimiento General de Equipos (FPE-GR-AL).
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c. Satisfaccion Interna del Personal (GR-PRC-001).

d. Cuestionario de Satisfaccion del Personal (GR-PRC-001-A1).

e. Gestion de las Acciones Formativas (GR-PRC-002).

f. Ficha Nominativa Personal (GR-PRC-002-Al).

g. Plan Anual de Formaciéon (GR-PRC-002-A2).

h. Ficha de Actividad Formativa (GR-PRC-002-A3).

i. Evaluacién de la Formacion (GR-PRC-002-A4).

3.3.2 APLICACION RESPECTO A LOS PROCESOS OPERATIVOS

Los procesos operativos identificados en el mapa de procesos son:
Relacion con el Cliente y Elaboracion de Rutas de Fabricacion.
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3.3.2.1 RELACION CON EL CLIENTE

I.  Los requisitos de la norma a aplicar para este proceso son los
siguientes:

v Capitulo 5: Responsabilidad de la Direccion.

5.1 Compromiso de la Direccion.

5.2 Enfoque al Cliente.

5.3 Politica de la Calidad.

i. No existe distinciobn entre cliente potencial y cliente actual.
Tampoco se realizan visitas comerciales con el objeto de captar
nuevos clientes. No se dispone de base de datos actualizada de
clientes. No estan planificadas las visitas comerciales ni existe
comercial externo alguno que de a conocer los servicios que
presta la organizacion.

Mediante reuniones entre el responsable de calidad y el jefe
comercial se contrata un comercial con experiencia en el sector
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para dar a conocer los servicios de la empresa. Se planifican las
visitas comerciales y la asistencia a eventos relacionados con el
sector aerondutico. Se actualiza la base de datos de clientes
potenciales y actuales y se actualiza la pagina web.

Los documentos asociados a este capitulo de la norma son los
siguientes:

Relacioén con el Cliente (FPO-RC).

Relacioén con el Cliente (RC-PRC-001).

ELABORACION DE RUTAS DE FABRICACION

Los requisitos de la norma a aplicar para este proceso son los
siguientes:

v Capitulo 7: Realizacion del Producto.

7.1 Planificacion de la realizacion del producto.
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7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con
el producto.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto.

7.2.3 Comunicacioén con el cliente.

7.3 Diseio y desarrollo (no aplicable).

7.5 Produccién y prestacion del servicio.

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del
servicio.

7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de
la prestacién del servicio.
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7.5.3 ldentificacion y trazabilidad.

7.5.4 Propiedad del cliente.

7.5.5 Preservacion del producto.

No esta planificada la realizacion del producto al no existir oferta
comercial ni contrato mercantil alguno. Es de gran importancia en
el sector aeronautico, y mas aun en la elaboracion de rutas de
fabricacion, la trazabilidad del producto; esto es, la capacidad
para reconstruir la historia, el recorrido y la aplicacion de un
determinado producto. De esta informacioén se puede conocer de
donde viene, que procesos se le aplican y que historia le espera
al componente.

Mediante reuniones generales con toda la plantilla se planifica la
realizacion del producto. Se elabora la oferta comercial y el
contrato de elaboracién de rutas entre gerencia, el jefe comercial
y el jefe de administracion. Se elaboran por parte del jefe de
proyectos las 6rdenes de produccion para la correcta elaboraciéon
de la ruta (maestro de rutas). Incluye fecha, autor, operaciones a
realizar, verificacion de las operaciones realizadas asi como un
resumen de (tiles y documentacién a aplicar. El responsable de
calidad elabora el procedimiento correspondiente.
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iii. Los documentos asociados a este capitulo de la Norma son los
siguientes:

a. Elaboracion de Rutas de Fabricacion (FPO-ERF).

b. Elaboracién de Rutas de Fabricacion (ERF-PRC-001).

c. Oferta de Elaboracion de Ruta (ERF-PRC-001-A1).

d. Contrato de Elaboracion de Rutas (ERF-PRC-001-A2).

e. Hoja de Elaboracion de Ruta (maestro de rutas) (ERF-PRC-001-
A3).
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3.3.3 APLICACION RESPECTO A LOS PROCESOS SOPORTE

Los procesos soporte definidos en el mapa de procesos son: Compras,
Gestion Administrativa, Gestion de la Configuracion, Gestion Ambiental y
Mejora Continua.

3.33.1 COMPRAS

I.  Los requisitos de la norma a aplicar para este proceso son los
siguientes:

v Capitulo 7: Realizacion del Producto.

7.4 Compras.

7.4.1 Proceso de compras.

7.4.2 Informacion de las compras.

7.4.3 Verificaciéon de los productos comprados.
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No existe un procedimiento escrito de cémo tienen lugar las
compras del material necesario para la prestacion del servicio y
no se tienen identificadas las existencias para el mismo.
Tampoco se lleva un registro de las incidencias resultantes del
proceso de compras ni un procedimiento escrito de evaluacion de
proveedores.

Mediante reuniones entre el jefe de administracion, el director
comercial y el responsable de calidad se elaboran Ilos
procedimientos escritos del proceso de compras, informacion de
las compras y evaluacion de proveedores. Se mantiene un
registro informatico del control de existencias o stock en la
instalaciéon y uno referente a las incidencias ocurridas en el
proceso de compras.

Los documentos asociados a este capitulo de la Norma son los
siguientes:

a. Compras (FPS-COM).

b.

C.

Informacion de las Compras (COM-PRC-001).

Evaluacion de Proveedores (COM-PRC-002).
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d. Hoja de pedido/incidencias (COM-PRC-002-Al).

e. Listado de proveedores e incidencias (COM-PRC-002-A2).

3.3.3.2 GESTION ADMINISTRATIVA

I.  Los requisitos de la norma a aplicar para este proceso son los
siguientes:

v' Capitulo 4: Sistema de Gestién de la Calidad.

4.1 Requisitos generales.

4.2 Requisitos de la documentacion.

4.2.1 Generalidades.

4.2.3 Control de los documentos.
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4.2.4 Control de los registros.

ii.  No existe un procedimiento escrito de como tiene lugar la gestién
administrativa de la organizacion en cuanto a facturacion y
gestion de pedidos.

Mediante reuniones con el jefe de administracion, este traslada al
responsable de calidad como tiene lugar la facturacion a clientes
y a proveedores, el pago y los cobros de las facturas asi como la
gestion de los pedidos en la organizacion.

iii. Los documentos asociados a este capitulo de la norma son los
siguientes:

a. Gestion Administrativa (FPS-GAD).

b. Administracion (GAD-PRC-001).
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3.3.3.3 GESTION DE LA CONFIGURACION

I.  Los requisitos de la norma a aplicar para este proceso son los
siguientes:

v Capitulo 4: Sistema de Gestion de la Calidad.

4.3 Gestion de la configuracion.

ii. Hace referencia este apartado de la nhorma a cémo se identifica
cada producto saliente de la organizacién; ya que utiles, piezas,
planos, etc. deben estar correctamente identificados. En este
sentido no existe ni control ni procedimiento escrito de como se
lleva a cabo la gestion de la configuracion.

Tanto el jefe de administracibon como el jefe de proyectos
trasladan al responsable de calidad el desarrollo del
procedimiento gestién de la configuracion.

iii. Los documentos asociados a este capitulo de la norma son los
siguientes:
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a. Gestion de la Configuracion (FPS-GCON).

b. Gestion de la Configuracion (GCON-PRC-001).

3.3.34 GESTION MEDIO AMBIENTAL

I.  Los requisitos de la norma a aplicar para este proceso son los
siguientes:

v Capitulo 4: Requisitos del sistema de gestion medio ambiental.

4.3.1 Identificacibn y evaluacibn de aspectos
ambientales.

4.4.6 Control operacional.

4.4.7 Preparacion y respuesta ante emergencias.
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Este analisis de aspectos ambientales so6lo tiene en cuenta
aguellos requisitos que por norma afectan a la organizacién y que
en el diagndstico ambiental previo se mencionaron.

Una vez identificadas aquellas actividades susceptibles de
generar residuos y asegurar un control sobre las mismas, el
responsable de calidad elabora los procedimientos
correspondientes.

Ademas de esto, el personal de la organizacién toma conciencia
de la necesidad de reducir costes en electricidad; sobre todo en
cuanto a equipos informaticos encendidos durante un largo
periodo sin uso, y en el uso eficiente del aire acondicionado y la
calefaccién central.

Por otro lado se contacta con un gestor externo de material de
oficina usado que recoge en la instalacién aquellos residuos
generados en la misma: toner de impresora, papel, material
informatico obsoleto, lamparas vy pilas.

También se elabora un documento que describe el plan de
evacuacion del edificio de oficinas donde se encuentra la
organizacion, y se realiza un simulacro de emergencia.
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Los documentos asociados a este capitulo de la norma son los
siguientes:

Gestion Medio Ambiental (FPS-GAE).

Control Operacional en la Empresa (GAE-PRC-001).

Base de datos de Aspectos Ambientales (GAE-PRC-001-Al).

Preparacion y Respuesta ante Emergencias (GAE-PRC-002).

Ficha de Emergencia Medio Ambiental Potencial (GAE-PRC-002-
Al).

Ficha de incidentes/accidentes Medio Ambientales (GAE-PRC-
002-A2).

Simulacros de Accidentes y Situaciones de Emergencia (GAE-
PRC-002-A3).
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Identificacion y Evaluacion de Aspectos Ambientales (GAE-PRC-
003).

Registro de Identificacién y Evaluacion de Aspectos Ambientales
(GAE-PRC-003-A1l).

MEJORA CONTINUA

Los requisitos de la norma a aplicar para este proceso son los

siguientes:

v Capitulo 8: Medicién, analisis y mejora.

8.1 Generalidades.

8.2 Seguimiento y medicion.

8.2.1 Satisfaccion del cliente.
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8.2.2 Auditoria interna.

8.2.3 Seguimiento y medicidn de los procesos.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto.

8.2.4.1 Documentacion de la inspeccion.

8.2.4.2 Inspeccion de primer articulo.

8.3 Control del producto no conforme.

8.4 Andlisis de datos.

8.5 Mejora.

8.5.1 Mejora continua.
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8.5.2 Accidn correctiva.

8.5.3 Accion preventiva.

Las acciones tomadas por la organizacién para implantar un
proceso de mejora continua estdn encaminadas principalmente
hacia la satisfaccion del cliente. Con este capitulo de la norma se
cierra el Ciclo de Deming y es por lo tanto ahora momento de
comprobar como funciona el sistema de gestion de calidad y si
este es acorde con la politica de calidad de la empresa. Hasta
este momento no existe en la organizacion procedimiento alguno
ni forma de medir el grado de satisfaccion del cliente.

El proceso de mejora continua se implanta en la organizacion
mediante reuniones de todo el personal de AEROSUR,S.T. Se
elabora un procedimiento escrito que describe como se detectan
las no conformidades y la propuesta de acciones correctivas y
preventivas. Se elaboran para este procedimiento un listado de
incidencias, que describe, entre otras cosas, el tipo de incidencia,
el personal al que afecta, la causa de la misma, ademas de la
mejora que el responsable de calidad puede estimar viable.

Es en esta etapa también donde se elabora el procedimiento
escrito para ejecutar las auditorias, ya sean externas o internas,
de la calidad de la organizacion. Se ha concretar unas fechas
para las mismas, ademas de un informe donde se estipulen
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objetivos, criterios, metodologia de trabajo y no conformidades
detectadas. La superacién de la auditoria externa conlleva la
emision del correspondiente certificado de calidad por una entidad
acreditada.

Se elabora también el procedimiento escrito de inspeccién de
primer articulo (IPA) con el jefe de proyectos de la organizacion
asi como un informe técnico de IPA. Ademéas se elabora el
procedimiento de control de producto no conforme que describe
como se detectan y como se tratan y analizan las no
conformidades identificadas.

Por ultimo se mide el grado de satisfaccion del cliente a través de
un cuestionario y se desarrolla su procedimiento asociado.

Los documentos asociados a este capitulo de la norma son los
siguientes:

Mejora Continua (FPS-MC).

No conformidades, acciones correctivas, preventivas y mejoras
(MC-PRC-001).

Listado de incidencias/no conformidades (MC-PRC-001-Al).
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d. Hoja de no conformidades y acciones correctoras/preventivas
(MC-PRC-001-A2).

e. Hoja de propuesta de mejora (MC-PRC-001-A3).

f. Auditoria interna (MC-PRC-002).

g. Calendario de auditorias (MC-PRC-002-A1).

h. Informe de auditoria interna (MC-PRC-002-A2).

i. Plan de auditoria del sistema de gestion (MC-PRC-002-A3).

j. Satisfaccion del cliente (MC-PRC-003).

k. Cuestionario de satisfaccion de clientes (MC-PRC-003-Al).

l.  Inspeccion del primer articulo (MC-PRC-004).
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m. Informe de inspeccion del primer articulo (MC-PRC-004-A1).

n. Control del producto no conforme (MC-PRC-005).

3.34 ELABORACION DE OTROS DOCUMENTOS DE APOYO

Estos documentos de apoyo forman parte del sistema de gestion de
calidad de la organizacién pero no se clasifican en el mapa de procesos de
la misma, al no constituir ninguno de ellos un proceso, ya sea operativo,
estratégico o soporte.

a. Control de la Documentacion y los Registros (CD-PRC-001): Es
una descripcion de qué tipo de documentos presenta el sistema
de gestidbn de calidad, como estan codificados, controlados y
almacenados.

b. Listado de documentos, registros en vigor y distribucion de la
documentacion (CD-PRC-001-Al): Es un registro de todos los
documentos técnicos, de calidad, de administracion, etc. de la
organizacion.
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c. ldentificacion de Requisitos Legales (IRL-PRC-001): Describe el
procedimiento llevado a cabo por la organizacion para acogerse
a los requisitos legales que ha de contemplar.

d. Hoja de identificacion de requisitos legales (IRL-PRC-001-Al): Es
un listado de todas las leyes y reglamentos que debe acatar la
organizacion.

3.3.5 ELABORACION DEL MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO
AMBIENTE

La elaboracibn del Manual de Calidad y Medio Ambiente de
AEROSUR,S.T constituye una etapa fundamental en la elaboracion de los
documentos necesarios del sistema de gestion de calidad para la posterior
certificacion.

Es un documento integrador donde la empresa establece como da
cumplimiento a cada uno de los puntos marcados por EN 9100:2003 e I1ISO
14001:2004. Tiene 5 capitulos, correspondientes a los 5 capitulos de la
norma donde se encuentran los requisitos exigidos al sistema de gestién de
calidad EN 9100 integrada a ISO 14001.

Con la elaboracion de este documento se hace cumplir el dltimo
requisito de la norma;
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v Capitulo 4: Sistema de Gestion de la Calidad.

4.2.2 Manual de la Calidad.

El Manual de Calidad y Medio Ambiente de AEROSUR,S.T. se codifica
en el anexo de este Proyecto como MACMA-AEROSUR.

Ademas de este manual se elabora el documento Funciones,
responsabilidades y capacitaciones (MACMA-AEROSUR-Al). Es un
documento donde se describen las funciones, las responsabilidades y la
formacion necesaria para desempefiar cada puesto de trabajo en la
organizacion, manteniéndose un organigrama actualizado de la misma.
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4.1 MISION DE AENOR COMO CERTIFICADORA

La Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) naci6
poco antes de la incorporaciéon de Espafia a la Comunidad Europea en
1986. Est4d designada por el Ministerio de Industria y Energia para
garantizar que los procesos industriales de las empresas espafolas se
adecuan a los estdndares europeos. Se trataba de crear un organismo
similar a los que ya existian en los paises de nuestro entorno para avalar
gue Espafia estaba preparada para competir en Europa.

Con 22 afios de historia, 26.933 normas emitidas y 81.348 productos
certificados, AENOR es la entidad lider en certificacion de productos y
sistemas de gestibn en Espafia. Sus actividades para la mejora de la
calidad de los productos y servicios de las empresas se centran en dos
ambitos de accion: crear normas (de aplicacion voluntaria) para el disefio,
fabricacion de productos, la prestacion de servicios; y certificar que las
empresas cumplen con esas normas, mediante la concesion del
correspondiente distintivo.

No obstante el campo de actuacién de AENOR no se limita a nuestro
pais, siendo miembro de pleno derecho en los organismos internacionales,
europeos y regionales de normalizacién (ISO, CEN, CENELEC).

Actualmente AENOR cuenta con 20 sedes distribuidas por toda la
geografia espafola (Sevilla, Malaga, Madrid, Barcelona).
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La certificacion determina si un sistema o un producto cumple las
normas. En este caso, la empresa debe conocer la norma de referencia,
elaborar la documentacion y enviarla a AENOR, que analiza la empresa y
realiza un informe de conformidad o invita a realizar correcciones, Si es
preciso. Una vez superado este tramo, se otorga la certificacion, que tiene
validez durante 3 afios, si bien anualmente se realizan auditorias de
seguimiento, la dltima de las cuales consiste en la renovacion del
certificado.

En la certificacion de productos, AENOR toma muestras y realiza
ensayos para someterlo a la norma correspondiente. Si las pruebas resultan
positivas, se emite el certificado que tiene 4 o 5 afios de vigencia, segun el
producto. Al igual que sucede con los sistemas, cada afio se realizan
auditorias de seguimiento, estas son auditorias externas, para comprobar
gue el producto sigue siendo el mismo. En tanto la auditoria interna se
realiza Unicamente con personal de la empresa (o subcontratado) y no
interviene inspector alguno de AENOR.

4.2 AUDITORIA DE CERTIFICACION

Una auditoria de calidad es un examen metddico e independiente
realizado para determinar si las actividades y los resultados relativos a la
calidad satisfacen las disposiciones previamente establecidas, y para
comprobar que estas disposiciones se llevan realmente a cabo y que son
adecuadas para alcanzar los objetivos previstos. En nuestro caso se trata
de auditar el sistema de gestion de la calidad en base a las normas EN
9100:2003 e ISO 14001:2004.
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El objetivo de las auditorias de la calidad es el de comparar una
situacion real con las normas preestablecidas, por lo que estas constatan e
informan de cual es el grado de cumplimiento entre las normas y los
procedimientos de la organizacion.

42.1 AUDITORIA INTERNA

Previamente a la auditoria final o externa tiene lugar una auditoria
interna del sistema de gestibon de calidad de la organizacién. El
procedimiento escrito elaborado en el capitulo anterior referente a auditorias
internas (capitulo 8 de la norma: Medicion, Analisis y Mejora) es ahora
ejecutado.

Los documentos referentes al proceso de auditoria interna son los
siguientes:

a. Auditoria interna (MC-PRC-002).

b. Calendario de auditorias (MC-PRC-002-Al).

c. Informe de auditoria interna (MC-PRC-002-A2).

ALBERTO MUNOZ ROMERO 111



PROYECTO FIN DE CARRERA

@ “DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
UCA SEGUN LAS NORMAS EN 9100:2003 Y UNE EN ISO 14001:2004 EN EMPRESA SOPORTE DE INGENIERIA DEL
Universidad SECTOR AERONAUTICO”

de Cadiz

d. Plan de auditoria del sistema de gestion (MC-PRC-002-A3).

Con objeto de hacer cumplir dichos procedimientos tienen lugar
reuniones entre el responsable de calidad y los responsables de los 3
departamentos de la organizacion, ademas de con el gerente. En estas
reuniones se explica qué contenido presenta el sistema de gestion de
calidad de la organizacion, ademas de los tipos de documentos, y la
codificacion de los mismos. Asi mismo, cada jefe de departamento traslada
al personal a su cargo dicha informacion.

En esta primera auditoria interna del sistema de gestién de calidad no
interviene consultor ajeno a la empresa, si bien en los procedimientos este
aparece; pues en futuras auditorias podria ser necesaria su intervencion
(modificaciones del sistema de gestién, aplicacibn de otras normas,
diversificacion de la oferta, etc.).

Entre los requisitos clave de la auditoria interna que se tienen en cuenta
se destacan los siguientes:

» Panel de indicadores: debe existir una forma cuantitativa de
medir el cumplimiento de objetivos. Se establecen indicadores
para cada proceso que se incluyen en la correspondiente ficha de
proceso.
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» En cuanto al sistema de gestibn medio ambiental se han de
establecer las herramientas oportunas que midan la generacion
de residuos de oficina. Se elabora una base de datos de
consumos.

» Se revisan procedimientos operativos en cuanto a trazabilidad del
producto. Se revisa software, hardware y se actualizan los
proveedores.

Finalmente se realiza una lectura en profundidad de todo el sistema de
gestion de calidad de AEROSUR,S.T. antes de enviar toda la
documentacion a AENOR.

4.2.2 AUDITORIA EXTERNA

Una vez que AENOR recibe la documentacion y la revisa, envia un
auditor que examina el sistema de gestion integrado de calidad de la
organizacion. Este inspector comprueba el cumplimiento de las normas vy
emite un informe favorable a AENOR.

Para ello el auditor cuenta con una lista de chequeo donde tiene
anotados aquellos aspectos significativos de la organizacion que son
susceptibles a crear no conformidades en el sistema de gestion de calidad.
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Entre estos aspectos se destacaron los siguientes:

» Revision del proceso de Compras: evaluacién de proveedores,
calidad del producto comprado, certificacion ISO de los productos
comprados.

» Revision del Manual de Calidad: se pide documentacion que
acredite la formacién de los empleados de AEROSUR,S.T. y se
revisa el organigrama.

» Revision del proceso Planificaciéon de Objetivos y Estrategias: se
pregunta a gerencia si se tienen establecidos los objetivos de
mejora continua y enfoque al cliente como preferentes. Se
establecen objetivos de la organizacion a largo plazo y se
vaticina el futuro crecimiento de la organizacién hacia otros
sectores, como la automocién y el ferroviario.

» Revision del proceso Gestibn Medioambiental: evaluacién de
gestores autorizados de residuos y planes de emergencias medio
ambientales.

» Revision de contratos emitidos a clientes: referentes a requisitos
legales y mercantiles.
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» Revision de Registros: referentes a la realizacion de auditorias de
seguimiento y a los planes de formacion del personal.

Superada la fase de auditoria externa se emite el correspondiente
certificado.

4.3 EMISION DEL CERTIFICADO

CERTIFICADO DE REGISTRO DE EMPRESA

La Asociacién Espafiola de Normalizacién y Certificacion (AENOR)
certifica que el Sistema de Gestion de la Calidad adoptado por AEROSUR
SOLUCIONES TECNICAS para la elaboracion y validacién de rutas de
fabricacion para elementos metalicos, elementos para mecanizado y
elementos equipados es conforme a las exigencias de la Norma EN 9100:
2003 “Serie aeroespacial. Requisitos del sistemas de gestion de la calidad”
y UNE EN ISO 14001: 2004 “Sistemas de Gestion Ambiental.
Especificaciones y directrices para su utilizaciéon”.

El presente certificado es valido salvo suspension, expiracién o retirada
notificada en tiempo por AENOR.
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Marca AENOR de empresa registrada:

AENOR
Es una marca de conformidad con normas. Mediante el
Certificado del Sistema de Gestion de la Calidad, mas
Empresa conocido como de Registro de Empresa, AENOR certifica
Registrada | que el sistema de calidad de la empresa licenciataria a la
gue se le concede es conforme con la norma EN 9100.

Marca AENOR de gestién ambiental:

AENOR
6 , Es una marca de conformidad con normas. Con ella se
certifica que el Sistema de Gestion Medioambiental de la
Gestion . . .
Ambiental | empresa licenciataria a la que se concede es conforme con
UNE-EN IS0 14001] |3 norma ISO 14001.

GA-2004/0170

IONet:

Adicionalmente, AENOR emite junto con el
certificado de Registro de Empresa, una declaracion
de la red IQNet, facilitando asi la aceptacion de su
certificacién en otros mercados.
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PROYECTO FIN DE CARRERA
“DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

SEGUN LAS NORMAS EN 9100:2003 Y UNE EN ISO 14001:2004 EN EMPRESA SOPORTE DE INGENIERIA DEL
SECTOR AERONAUTICO”

ESTUDIO ECONOMICO DEL PROYECTO

El estudio econdmico del Proyecto de disefio e implantacion del sistema
de gestion de calidad y medio ambiente segun normas EN 9100 del 2003 y
UNE EN ISO 14001 del 2004 certificadas por AENOR en AEROSUR
SOLUCIONES TECNICAS esta basado en las siguientes consideraciones:

v Se tienen en cuenta los costes iniciales de disefio e implantacion

del sistema de gestidn de calidad y los relativos al mantenimiento
del mismo durante un periodo de 3 afios.

Se tiene en cuenta el coste de la certificacion y del
mantenimiento de la misma por AENOR durante 3 afos.

En la certificacion del sistema de gestién se tiene en cuenta la
aplicacion de una subvencion de la Agencia de Desarrollo
Tecnoldgico de la Junta de Andalucia para pymes (Orden del 24
de mayo de 2005 por la que se convocan incentivos al Fomento
de la Innovacion y al Desarrollo Empresarial).

Dividiremos este estudio econdmico en 2 partes: una primera referente a
la elaboracion de documentos e implantacion del sistema de gestién de
calidad y otra referente a la certificacion de la empresa por AENOR.
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+ Elaboracién de la documentacion e implantacién del sistema de
gestion de calidad. Se estima unos 18.000 euros/netos afio a
pagar al responsable de calidad.

18.000 euros * 3 afios = 54.000 euros

 Certificacion por AENOR del sistema de gestion integrado de
calidad, dividido en los siguientes conceptos:

» Norma EN 9100:2003 (incluye la emision de un certificado 1SO

9001:2008).
Proceso inicial de 12 Auditoria de 22 Auditoria de
certificacion seguimiento seguimiento
4521 € 2.150 € 2.150 €

Coste total EN 9100 = 8.821 €.
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» Norma UNE EN ISO 14001:2004.

Proceso inicial de 12 Auditoria de 22 Auditoria de
certificacion seguimiento seguimiento
1.998 € 1.225€ 1.225€

Coste Total ISO 14001 = 4.448 €.

Coste total sistema de gestién = 13.269 £.

» Subvencion de la Agencia de Desarrollo Tecnologico: 44 % del
proceso de certificacién, mantenimiento incluido.

13.269 € » 0.44 = 5.838,36 €.
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Coste total sistema de gestion = 13.269 € - 5.838,36 € =
7.430,64 €.

Finalmente, si sumamos el sueldo del responsable de calidad:

Coste Final Total Proyecto = 54.000 € + 7.430,64 € = 61.430,64 €
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PROYECTO FIN DE CARRERA

@ “DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
ITCA SEGUN LAS NORMAS EN 9100:2003 Y UNE EN SO 14001:2004 EN EMPRESA SOPORTE DE INGENIERIA DEL
Ugg*gj'ﬁji SECTOR AERONAUTICO”

PROCESOS ESTRATEGICOS



FICHA DE PROCESO

FPE-PORD

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 5. RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

Procedimientos:

PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y REVISION POR LA

DIRECCION

N° FECHA . : . . .
REV CAMBIOS Preparada por: Revisada por:| Autorizada por:
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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AEROSUR,S.T.

FICHA DE PROCESO

FPE-PORD

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 5. RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

Procedimientos:

PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y REVISION POR LA

DIRECCION

OBJETO: EIl objeto de este documento es describir la secuencia de actividades,

entradas, salidas,

indicadores, centros responsables y centros relacionados

aplicables al proceso de Planificacion de Objetivos y Revision por la Direccion.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerencia.

ELEMENTO INICIAL / ELEMENTO INICIAL:

Evaluacién
del
cumplimiento
de los
objetivos del
periodo
anterior

Necesidad de
clientes
potenciales y
actuales

Recursos
internos y
externos

Plan de objetivos de
calidad

ESTABLECIMIENTO
DE OBJETIVOS

Estrategias

Informe de revision
por la direccion

PROCESOS RELACIONADOS:

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

= PORD-PRC-001.
* PORD-PRC-002.

* PORD-PRC-001-A1.
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FICHA DE PROCESO FPE-PORD

Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Procedimientos:
14001:2004.

Apartado: 5. RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y REVISION POR LA
DIRECCION

SEGUIMIENTO Y MEDICION:
INDICADOR: IPO. Indicador Planificacion de Obijetivos.
FORMULA:
IPO= (3> ONC/ Y OT) * 100

donde, ONC: Objetivos que No se Cumplen en el seguimiento.

OT: Objetivos Totales.
PERIODICIDAD:
Semestral.

VALOR DE REFERENCIA: Un 5% de los Objetivos Totales que se incumplan en

el seguimiento.
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PROCEDIMIENTO PORD-PRC-001

AEROSUR,S.T.

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004 | Proceso:

Apartado: 5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
5.4.1 Obijetivos. FPE-PORD
PLANIFICACION DE OBJETIVOS
INDICE PAGINA
1. indice 133
2. Revisiones 133
3. Objeto 134
4. Aplicabilidad 134
5. Desarrollo 134
6. Esquema Grafico 135
7. Personal Responsable 136
8. Documentos Relacionados 136
9. Documentos Aplicables 136
N® FECHA Preparada por: Revisada por: Autorizada por:
REV| CAMBIOS P por: por: por:
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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PORD-PRC-001

3. OBJETO.

Establecer el método y la forma de establecimiento y presentacion de los Objetivos
correspondientes al Sistema de Gestion Integrado de Calidad, identificando y
planificando los recursos necesarios.

4. APLICABILIDAD.

Este procedimiento se aplica cuando se definan anualmente los Objetivos de
Calidad, asi como los operativos en los diferentes niveles de la organizacién. Los
objetivos son coherentes con la Politica de Calidad y se establecen de forma medible.

5. DESARROLLO
5.1. Propuesta de Objetivos.

La Direccion de AEROSUR,S.T. estudia las propuestas recibidas por los miembros
de las diferentes areas de actividad, y las mejoras necesarias, analizandolas y
comentandolas con los responsables que las han propuesto.

Se analizan los procesos, estableciendo indicadores tales como, las reclamaciones
e incidencias, los plazos de entrega, las devoluciones, etc. Estos aspectos se revisan
mensualmente por Direccion.

La Direccion debe asegurar la disponibilidad de los recursos en toda la
Organizacién para la participacion activa y el desarrollo personal.

5.2. Planificacion.

Se determinan las prioridades y se deciden las Politicas y Objetivos para mejorar el
Sistema Integrado de Calidad implantado y los resultados del mismo.

Si proceden los Objetivos, son aprobados por Direccion, registrandolos en el
registro Planificacion de Objetivos (PORD-PRC-001-Al), recogiendo el obijetivo, el
valor a obtener, el responsable, los plazos para su realizacion, 10s recursos necesarios
y el seguimiento de cada objetivo.

Si durante el transcurso del ejercicio de actividad de la empresa, fuere necesario

modificar, ampliar o limitar los acuerdos adoptados, se convoca y celebra una reunién
extraordinaria, procediendo en consecuencia con los acuerdos adoptados.
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ESQUEMA GRAFICO.

Propuestas de Objetivos
Econdmicos, Operativos, de
Calidad y Mejora

Estudio por Direccién

Revisién por Direccién

¢Se aprueba
propuesta?

Objetivos
Econdmicos,
Operativos de Calidad
y Mejora

PORD-PRC-001
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PORD-PRC-001

7. PERSONAL RESPONSABLE.

Los responsables de las areas de actividad de la empresa, a través del

Responsable de Calidad, son quienes trasladan a Direccién las propuestas para el
cumplimiento de este procedimiento.

Direccion revisa, planifica y aprueba las propuestas que sean aceptadas.

El Responsable de Calidad confecciona los registros de la Planificacion de
Objetivos (PORD-PRC-001-Al).

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

UNE-EN ISO 9001:2000.
= EN 9100:2003.

= UNE-EN ISO 14001:2004.

9. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE DOCUMENTO DOCUMENTO CODIFICACION

Ficha de Proceso Planificacion Estratégica FPE-PORD

Procedimiento Revision por la Direccion PORD-PRC-002

Registro Planificacion de Objetivos PORD-PRC-001-Al

Registro Informe de Revision porfa | porp pre-002-A1
Direccion
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REGISTRO

PORD-PRC-001-Al

: Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004.
Apartado: 5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION FPE-PORD
PLANIFICACION DE OBJETIVOS
OBJETIVOS ACCIONES Y ESTRATEGIAS RESPONSABLE | FECHA | INDICADOR

RELACION DE LOS PARTICIPANTES

ORDEN

DEL DIA

ACUERDOS TOMADOS
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PROCEDIMIENTO

PORD-PRC-002

.. Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004 | Proceso:
AEROSUR,S.T. Apartado: 5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
5.6 Revision por la Direccion FPE-PORD
REVISION POR LA DIRECCION

INDICE PAGINA
1. indice 138
2. Revisiones 138
3. Objeto 139
4. Aplicabilidad 139
5. Desarrollo 139
6. Esquema Grafico 141
7. Personal Responsable 141
8. Documentos Relacionados 142
9. Documentos Aplicables 142

N° FECHA
Preparada por: Revisada por: Autorizada por:
REV CAMBIOS
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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PORD-PRC-002

3. OBJETO.

A través del presente procedimiento, la Direccion evidencia su compromiso de
mejora continua, control y eficacia del Sistema Integrado de Calidad implantados en la
empresa AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este procedimiento es aplicable al Sistema de Gestion Integrado de Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.

Deben adoptarse las medidas adecuadas para la correcta adaptacion del Sistema
implantado, realizando los cambios necesarios en funcion de la evolucién de los
mercados, el entorno empresarial, los cambios tecnoldgicos, la normativa externa y

cuantos factores inciden en la actividad y desarrollo de la empresa.

En el marco del Consejo de Direccion, en las reuniones planificadas se revisa el
Sistema de acuerdo a los puntos siguientes:

5.1. Periodicidad.

Las revisiones se realizan de forma periddica, minimamente de forma anual, a
partir de cumplido el objetivo de la implantacion del Sistema.

Normalmente, las reuniones se convocan de forma mensual.

De forma extraordinaria, se pueden convocar las reuniones que se consideren
convenientes para revision y mejora del Sistema Integrado de Calidad en la
organizacion.

5.2. Participantes.

En las reuniones participan:

- Gerente de AEROSUR,S.T.
- Responsables de las diferentes areas de la organizacion

Se pueden convocar también a otros miembros de la organizacién para que
puedan aportar datos o especificaciones concretas que puedan creer convenientes.

5.3. Contenido.

Las reuniones consisten en revisar los puntos que a continuacién se detallan
referidos al Sistema Integrado de Calidad:
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PORD-PRC-002

- Analisis de Procesos y sus Indicadores.

- Evaluacién de Proveedores.

- Resultados de Auditorias.

- Seguimiento de las acciones de Revision por la Direccion previas.
- Revision de Satisfaccién de Clientes.

- Revision de Satisfaccion del Personal.

- Evaluacion de las Acciones Formativas.

- Estado de las Acciones Correctivas, Preventivas y Propuestas de Mejora.
- Cambios que puedan afectar al Sistemas de Gestion.

- Andlisis y seguimiento de Objetivos.

- Conclusiones y Mejoras.

5.4. Resultados.

= Mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos.
= Mejora del producto/servicio en relacion con los requisitos del cliente.

= Las necesidades de recursos.

5.5. Registro.

El Responsable de Calidad cumplimenta el informe de Revisién por la Direccion
(PORD-PRC-002-A1) en el que se recogen los asuntos tratados, las revisiones de los
informes y las decisiones adoptadas, para la mejora de la eficacia de ambos sistemas
de gestién y sus procesos.
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PORD-PRC-002

6. ESQUEMA GRAFICO.

Revision Sistema Gestion
Calidad

Propuesta cambios

Sistema Gestion Calidad
Actualizado

7. PERSONAL RESPONSABLE.

» Es responsabilidad del Gerente participar en las reuniones del Consejo de
Direccién donde se lleva a cabo la revisién del Sistema y aprobar el acta de dicha
reunion.

» El Responsable de Calidad preparara el contenido relacionado con estos
aspectos para la reunién y elaborara el registro de la revision (PORD-PRC-002-
Al).
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8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= UNE-EN ISO 9001:2000.

= EN 9100:2003.

= UNE-EN ISO 14001:2004.

9. DOCUMENTOS APLICABLES

PORD-PRC-002

TIPO DE DOCUMENTO DESCRIPCION CODIFICACION
Ficha de Proceso PIan|f.|c'a}C|on de Opjetlvp,s y FPE-PORD
Revision por la Direccion
Procedimiento Planificacion de_ Objetivos de PORD-PRC-001
la Calidad
Registro Informe de Revision por [a PORD-PRC-002-A1
Direccion
Registro Hoja Planificacion de Objetivos PORD-PRC-001-A1
MC-PRC-002-A2
Registro Informes de Auditorias
MC-PRC-002-A3
Registro Listado de Inc_ldenC|as/No MC-PRC-001-A1
Conformidades
Registro Cuestionario d(_a Satisfaccion MC-PRC-003-A1
del Cliente
Registro Grado de Satisfaccion del GR-PRC-001-A1l
Personal
Registro HAC MC-PRC-001-A2
Registro HAP MC-PRC-001-A2
Registro HPM MC-PRC-001-A3
Registro Evaluacion de I_as Acciones GR-PRC-002-A2
Formativas
Registro Tabla de Indicadores -
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REGISTRO PORD-PRC-002-A1

Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Proceso:

AEROSUR,S.T. 14001:2004
Apartado: 5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION FPE-PORD

INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION

INDICE

O T o= (o 144
2. APICADIlAAM. .. ... e 144
3. Politica de Calidad...........cooeiiie i e 144
4. Andlisis de Procesos y SuS iNdiCAdOresS. .........cuouuiieieeiinie e e e 145
5. Informe Auditoria INterNa..........c.oiii i 146
6. Informe de Acciones Correctivas, Preventivas y Propuestas de Mejora....... 146
7. Seguimiento de Revisiones por la Direccion previas.............cccvevevneeennnn. 146
8. Retroalimentacion del Cliente.............coviiiii i, 146
9. Satisfaccion del Personal...... ... 146
10. Evaluacion de la Formacion INterna...........c..ooove v e 147
11. Cambios que pueden afectar al Sistema de Gestion................cceoveeeennnn 147
12. Analisis y Seguimiento de ObjetivoSs..........coccoiiiiiie i e, 147
13. Evaluacion de Proveedores y Subcontratistas.............cocovveviieviineennnnnns 147
14. Conclusiones, Necesidades de Recursosy Mejoras............ccoveevivineennsn. 147

PREPARADO POR: APROBADO POR:

Responsable Calidad Gerencia
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FECHA

1. OBJETO.

El objeto de este documento es establecer el informe de revisién por la
direccién de AEROSUR,S.T.

2. APLICABILIDAD.

Esta Revision por la Direccién es aplicable al periodo de Enero del 200 _ a Julio
del 200 _.

3. POLITICA DE CALIDAD.

La politica de calidad de AEROSUR,S.T. se fundamenta en el conocimiento de
las necesidades y expectativas de nuestros usuarios y procura, desde ese
conocimiento, conseguir la satisfaccion de los mismos.

Esto lleva a AEROSUR,S.T. a adquirir el compromiso de identificar y satisfacer
tanto los requisitos de nuestros usuarios como los normativos asociados a nuestras
actividades, lo cual nos obliga a impulsar el compromiso con la mejora continua a
todos los niveles dentro de la empresa.

AEROSUR,S.T. tiene los siguientes objetivos estratégicos:

» Concienciar al equipo directivo de la importancia de su participacion en el
proyecto de mejorar los flujos de informacién.

» Impulsar la obtencion de resultados medibles en los procesos de la empresa
mediante la incorporacién de indicadores en los mismos.

» Fomentar la participacién del personal de la empresa en el desarrollo de la
calidad y en el proceso de mejora continua, promoviendo su formacién y la
permanente actualizacion de sus conocimientos y habilidades.

AEROSUR,S.T. establece como valores fundamentales de la politica de
calidad los siguientes:

v' Enfoque al cliente (satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes al
menor coste posible).

v' Enfoque a procesos (visualizacion de la empresa como un conjunto de
procesos encaminados a satisfacer las necesidades de nuestros clientes).

v" Formacion continua del personal (formacién como mecanismo fundamental
de mejora continua de la calidad de nuestros productos y servicios).

v' Mejora continua (proceso fundamental de mejora de nuestro Sistema de
Gestion de Calidad).

AEROSUR,S.T. establece, implanta y mejora un Sistema de Gestion de Calidad

asegurando, controlando y mejorando que la calidad de sus productos y servicios
satisfacen las necesidades de sus clientes.
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FECHA

Los mecanismos establecidos por la Direccion de AEROSUR,S.T. para la
difusién de su politica en materia de Calidad son fundamentalmente los siguientes:

v Distribucién de los planes documentados de este Sistema: Manual de
Calidad, Fichas de Procesos, Procedimientos, Registros y documentos de

apoyo.

v" Formacion y responsabilizacién de todo el personal de AEROSUR,S.T. en el
conocimiento, comprension, aceptacion y explicaciéon del Sistema.

v" Divulgacion a todos los niveles de la evolucién de todos los indicadores
referentes a los procesos que miden la eficacia de cada uno de ellos.

4. ANALISIS DE PROCESOS Y DE SUS INDICADORES.

AREA PROCESOS ESTRATEGICOS

INDICADOR Y VALOR DE
PROCESO REFERENCIA

RESULTADOS

CONCLUSIONES

AREA PROCESOS OPERATIVOS

INDICADCR Y VALOR DE
PROCESO REFERENCIA

RESULTADOS

CONCLUSIONES

AREA PROCESOS SOPORTE

INDICADOR Y VALOR DE

ARy REFERENCIA

RESULTADOS

CONCLUSIONES
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FECHA

5. INFORME DE AUDITORIA INTERNA.

0
N° DE NO HAC

PROCESO AUDITADO CONFORMIDADES ' OBSERVACIONES
correspondiente

Como conclusion del Informe de Auditoria obtenemos:

6. INFORME DE ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y PROPUESTAS

DE MEJORA.

ESTADO
(ABIERTO/CERRADO) OBSERVACIONES

ESTADO
(ABIERTO / CERRADO) OBSERVACIONES

ESTADO
(APROBADA/DESCARTADA) OBSERVACIONES

7. SEGUIMIENTO DE REVISIONES POR LA DIRECCION PREVIAS.

8. RETROALIMENTACION DEL CLIENTE.

9. SATISFACCION DEL PERSONAL.
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10. EVALUACION DE LA FORMACION INTERNA.

Personas a L, Valoracion
. Fecha realizacién
realizarlos resultados

Cursos previstos.

Entidad que lo imparte e R

11. CAMBIOS QUE PUEDEN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION.
El cambio en la ubicacion de AEROSUR,S.T.

12. ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS.

13. EVALUACION DE PROVEEDORES Y SUBCONTRATISTAS.

14. CONCLUSIONES, NECESIDADES DE RECURSOS Y MEJORAS.
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FICHA DE PROCESO

FPE-GR

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

Procedimientos:

p Frr,ﬂw o 14001:2004.
AERUSUR,S: 1. Apartado: 6. GESTION DE
RECURSOS
GESTION DE RECURSOS
N° FECHA . . ) . .
REV CAMBIOS Preparada por: Revisada por:| Autorizada por:
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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FICHA DE PROCESO FPE-GR

Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Procedimientos:
=pOCUR € T 14001:2004.
AEROSUR,S.T. Apartado: 6. GESTION DE
RECURSOS

GESTION DE RECURSOS

OBJETO: EIl objeto de este documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, indicadores, centros responsables y centros relacionados
aplicables al proceso de Gestion de Recursos.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerencia.

ELEMENTO INICIAL / ELEMENTO INICIAL:

Necesidad de
contratacion

Plan anual de

SELECCION DE formacion

PERSONAL

Necesidad de
formacion

FORMACION DEL
PERSONAL

Diagndstico de
recursos

Necesidad de

recursos

PROCESOS RELACIONADOS:

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

= GR-PRC-001.
* GR-PRC-002.
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FICHA DE PROCESO FPE-GR

Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Procedimientos:

ff‘U L 14001:2004.
AEROSUR,S.T. Apartado: 6. GESTION DE
RECURSOS

GESTION DE RECURSOS

SEGUIMIENTO Y MEDICION:
INDICADOR: IGR. Indicador Gestion de Recursos.
FORMULA:
IGR= (¥ AFI/ S AFP) * 100

donde, AFI: Acciones Formativas Impartidas.

AFP: Acciones Formativas Programadas > 6.
PERIODICIDAD:
Semestral.

VALOR DE REFERENCIA: 80% de acciones formativas programadas.
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REGISTRO

FPE-GR-A1l

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO |Procedimientos

14001:2004.

Apartado: 6. GESTION DE RECURSOS

PLAN DE MANTENIMIENTO GENERAL DE EQUIPOS

AEROSUR,S.T.

Plan de
Mantenimiento
General de Equipos

Afio:
Hoja de revision:

Elaborado por: Responsable Calidad

Aprobado por:
Gerencia

EQUIPO

ACTIVIDAD DE
MANTENIMIEN-
T0

EIFIMIAIM|I|]J
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PROCEDIMIENTO GR-PRC-001
/Ef@’:ff/}f T, Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004 Proceso:
Apartado: 6. GESTION DE RECURSOS FPE-GR
SATISFACCION INTERNA DEL PERSONAL

INDICE PAGINA
1. indice 152
2. Revisiones 152
3. Objeto 153
4. Aplicabilidad 153
5. Desarrollo 153
6. Esquema Grafico 154
7. Personal Responsable 154
8. Documentos Relacionados 154
9. Documentos Aplicables 155

N° FECHA Preparada por: Revisada por: Autorizada por:
REV CAMBIOS P por: por: por:
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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GR-PRC-001

3. OBJETO.

Este procedimiento tiene como objeto identificar y desarrollar las actividades que
son necesarias para la medicion de la satisfaccion del personal que forma parte de
AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema de Gestién Integrado de Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.

Teniendo en cuenta el reconocimiento y la importancia que para la organizacion
supone el valor del capital humano como factor clave del éxito empresarial se
considera fundamental en la gestion la medicion del nivel de satisfaccion profesional,
puesto que los empleados satisfechos son el punto de partida para obtener altos
niveles de calidad y excelencia en el desempefio de su labor.

Un alto nivel de satisfaccion de los empleados, constituye una exigencia importante
si queremos obtener elevados niveles de productividad y calidad o excelencia en el
desempefio del trabajo diario.

Fundamento principal de la filosofia de AEROSUR,S.T. consiste en proporcionar a
sus empleados una mejora continua en el nivel de satisfaccion, al tiempo que ello
repercute en los resultados empresariales. Por ello se propone la creacién del
Cuestionario de Satisfaccion del Personal (GR-PRC-001-Al), el cual permite detectar
las necesidades de la organizacion en cuanto a satisfaccion general. Detectar dichas
necesidades a tiempo supone la adopcion de medidas correctoras de las mismas. Este
estara constituido por un cuestionario en el que se valoran cuestiones sobre:

- Satisfaccion con el equipo de trabajo.

- Satisfaccion con el responsable inmediato.
- Satisfaccion con el nivel de retribucion.

- Satisfaccién y evaluacion de la actuacion.
- Compromiso con el proyecto empresarial.
- Desarrollo profesional.

- Nivel de satisfaccion general.

Sobre cada una de estas cuestiones se realizan distintas preguntas que permiten
detectar las necesidades de la organizacion en cuanto a satisfaccién en el desarrollo
de su actividad profesional. Dicha valoracion se mide utilizando una escala del 1 al 4
donde:

- 1 es: Deficiente

- 2 es: Mejorable

- 3 es: Eficiente

- 4 es: Muy Eficiente
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GR-PRC-001

Asimismo se incluye en el cuestionario un apartado donde el personal de
AEROSUR,S.T. puede aportar OBSERVACIONES / SUGERENCIAS vy realizar
PROPUESTAS DE MEJORA.

El Responsable de Calidad pasa los Cuestionarios de Satisfaccion del Personal
anualmente, y con el resultado de los mismos se realiza un analisis en el Informe de
Revision por la Direccion.

6. ESQUEMA GRAFICO.

Cumplimentacion del CSI

Andlisis de los Cuestionarios

Elaboracion del Informe de
Revision por la Direccion

Comunicacion a Direccion

7. PERSONAL RESPONSABLE.
= Responsable de Calidad.
8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
*= UNE-EN ISO 9001:2000.

= EN 9100:2003
= UNE-ENISO 14001:2004.
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. DOCUMENTOS APLICABLES.

GR-PRC-001

TIPO DE DOCUMENTO

DOCUMENTO

CODIFICACION

Ficha de Proceso

Gestion de Recursos

FPE-GR

Cuestionarios de

Registro Satisfaccion Interna o del GR-PRC-001-A1
Personal (CSI)
Informe de Evaluacion de
Registro Cuestionarios de -

Satisfaccion Interna
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REGISTRO

GR-PRC-001-Al1

14001:2004

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

Apartado: 6. GESTION DE RECURSOS

Proceso:

FPE-GR

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL PERSONAL

El objetivo del siguiente cuestionario es conocer el grado de satisfaccion del personal. Marca con una X la

opcién elegida, teniendo en cuenta la siguiente puntuacion.

Deficiente
Mejorable
Eficiente
Muy Eficiente

ol

Tu opinién sera de gran utilidad para la mejora de nuestra Organizacion.

GRACIAS POR SU COLABORACION

FECHA
VALORACIONES 1 2 3 4
Deficiente | Mejorable | Eficiente Efi’\élil:%te

1. Conoce los objetivos de la empresa

2. Las condiciones de su trabajo son buenas

3. Puede utilizar sus criterios e iniciativa personal en el desarrollo de
su trabajo

4. Existe un buen ambiente de trabajo

5. Existe una buena organizacion en su entorno mas proximo de
trabajo.

6. En cuanto a sus responsables mas directos, esta satisfecho con
su trato laboral.

7. Crees justa la retribucién que percibe con el nivel de
responsabilidad que desempefia.

8. Te sientes satisfecho con las tareas que desempefias

OBSERVACIONES/SUGERENCIAS. PROPUESTAS DE MEJORA

Valore de 1 a 10 las condiciones
globales de la empresa
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PROCEDIMIENTO

GR-PRC-002

AEROSUR,S.T.

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004 | Proceso:

Apartado: 6. GESTION DE RECURSOS
FPE-GR
GESTION DE LAS ACCIONES FORMATIVAS

INDICE PAGINA
1. indice 157
2. Revisiones 157
3. Objeto 158
4. Aplicabilidad 158
5. Desarrollo 158
6. Esquema Grafico 160
7. Personal Responsable 160
8. Documentos Relacionados 161
9. Documentos Aplicables 161

Ne FECHA

REV CAMBIOS Preparada por: Revisada por:

Autorizada por:

Responsable

Calidad Gerencia

0 11/08

Gerencia
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GR-PRC-002

3. OBJETO.

El objeto de este documento es describir las etapas a seguir para la evaluacion y
deteccion de las necesidades de formacion del personal de AEROSUR,S.T., de forma
gue se aseguren las competencias de cada uno de los integrantes de la organizacion.

4. APLICABILIDAD.

Este procedimiento es aplicable al Sistema de Gestion Integrado de la Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.
5.1. Plan anual de Formacion.

AEROSUR,S.T. desarrolla y actualiza a lo largo del afio acciones de formacion
enfocadas a dar mas valor a los servicios prestados mediante la mayor cualificacion del
personal de la organizacion.

Considerando las necesidades formativas, la Direccion elabora el Plan Anual de
Formacion (GR-PRC-002-A2), en el que se pretende dar cobertura a todas las
necesidades detectadas.

Se emprenden acciones de formacion externas, adaptadas a cada miembro de
AEROSUR,S.T., e impartidas siempre por personal cualificado.

5.2. Acciones Formativas.

A continuacion se detallan las fases que se siguen para la identificaciéon y puesta
en marcha de las acciones formativas.

5.2.1. Identificacion de las necesidades de formacién del personal.

Direccion y los diferentes responsables departamentales, en colaboracion, definiran
la cualificacién y caracteristicas precisas para cada puesto de trabajo de la empresa.

Se definiran de forma concreta los requisitos o el perfil exigible para cada puesto de
trabajo de la empresa cumplimentando el anexo al Manual de Calidad Funciones,
Responsabilidades y Capacitaciones (MACMA-AEROSUR-A1). Asi mismo, mediante la
ficha nominativa o de curriculum de cada trabajador, podremos detectar las
necesidades formativas que requieran.

5.2.2. Identificacién de las acciones formativas.
Una vez identificadas las carencias formativas del personal, Direccién realizara una
busqueda de las mejores alternativas de formacién adecuada a las necesidades de la

empresa (cursos, MBA, master, idiomas, conocimiento de software especializado), que
permitan completar la formacion de los integrantes de la empresa.
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GR-PRC-002

5.2.3 Propuesta y captacion de las acciones formativas.

Finalizada la busqueda, Direccién analizara las distintas alternativas y decidira en
Ultima instancia las que estime oportunas, en funcién de distintas variables:
oportunidades de mercado que se abren, demanda de los clientes, demanda y perfil de
los propios técnicos, variable econémica.

5.2.4. Evaluacion del grado de aceptacion de las Acciones Formativas.

Una vez se vayan desarrollando las acciones formativas correspondientes, el
personal realizara un Cuestionario de Evaluacién de las Acciones Formativas (GR-
PRC-002-A4), mediante el cual se medird el grado de satisfaccion y de
aprovechamiento de la misma por cada técnico.

5.2.6. Evaluacion por el Responsable del Curso.
Al transcurrir un mes como minimo de la realizacién del servicio, el responsable
directo de los trabajadores que han recibido la formacién evaluara la eficacia de la

accion formativa realizada, a fin de valorar el aprovechamiento de los recursos
destinados a cada trabajador en el concepto de formacidn.
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6. ESQUEMA GRAFICO.

Identificacion de las necesidades
de formacion del personal

|

Identificacion de las acciones
formativas

Propuesta y captacion de las
acciones formativas

¢Es
m— aceptada?

Elaboracion del Plan Anual de
Formacion

Evaluacion del grado de aceptacion
de la Accion Formativa

7. PERSONAL RESPONSABLE.

= Direccion.
= Responsable de Calidad.
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8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= UNE-ENISO 9001:2000.

= EN9100:2003.

= UNE-ENISO 14001:2004.

9. DOCUMENTOS APLICABLES.

GR-PRC-002

TIPO DE DOCUMENTO

DOCUMENTO

CODIFICACION

Ficha de Proceso

Gestion de Recursos

FPE-GR

Registro

Ficha Nominativa del

GR-PRC-002-A1

Formativa

Personal
Registro Plan Anual de Formacion GR-PRC-002-A2
Registro Ficha de la Actividad GR-PRC-002-A3
Formativa
Registro Evaluacion Accion GR-PRC-002-A4
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REGISTRO

GR-PRC-002-A1

: Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004.
Apartado: 6. GESTION DE RECURSOS FPE-GR
FICHA NOMINATIVA PERSONAL
NOMBRE
D.N.L FECHA NAC. TFNO.
DOMICILIO
MUNICIPIO PROVINCIA
AREA/ DEPARTAMENTO
CARGO
FORMACION INTERNA [EXTERNA |FECHA CERTIFICADO
REALIZACION
1.
3.
3.
4.
5.
6.
7.
8.
9.
10.
EXPERIENCIA

162




REGISTRO

GR-PRC-002-A2

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

14001:2004.

Apartado: 6. GESTION DE RECURSOS

Proceso:

FPE-GR

PLAN ANUAL DE FORMACION

DENOMINACION FECHA PARTICIPANTES | OBSERVACIONES
ACTIVIDAD PREVISTA PREVISTOS
FORMATIVA REALIZACION
FECHA
FIRMA
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REGISTRO

GR-PRC-002-A3

AEROSUR,S.T.

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

Apartado: 6. GESTION DE RECURSOS

14001:2004.

Proceso:

FPE-GR

FICHA ACTIVIDAD FORMATIVA

Destinatarios

Duracién

Total participantes

Calendario de ejecucion

ACCION o
FORMATIVA | Objetivos
Contenidos
Profesorado
Observaciones
Formador: Responsable:
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= Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004.
Apartado: 6. GESTION DE RECURSOS FPE-GR

REGISTRO GR-PRC-002-A4

EVALUACION DE LA FORMACION

NOMBRE DEL ASISTENTE:

CURSO:

Fecha:

A continuacion tiene una pequefia lista que incluye diferentes aspectos relacionados
con la formacion recibida indicada en el Plan Anual de Formacién, sobre los que se le
pregunta por su grado de satisfaccion.

Por favor, ponga una cruz dentro del cuadro correspondiente a la inicial que elija, teniendo

en cuenta que:

N = Nada P=Poco B=Bastante M = Muy Satisfecho
N P B M
1 A su juicio se han alcanzado los objetivos
previstos
OBJETIVOS 9 Los temas se han tratado con la profundidad que
CONTENIDOS permitia la duracién de los cursos
3 La duracion de los cursos ha sido adecuada a
los objetivos y contenidos
4 La metodologia se ha adecuado a los objetivos y
contenidos
5 La metodologia ha permitido la participacion
activa de los asistentes
Las acciones formativa me han facilitado
METODOLOGIA 6 compar~tir experiencias profesionales con otros
AMBIENTE COMPAneros : : :
7 La§ acciones formativas han sido realistas y
practicas
8 |La documentacion entregada ha sido de calidad
Las condiciones ambientales (aula, mobiliario,
9 |recursos utilizados) han sido adecuadas para
facilitar el proceso formativo
10 Las acciones formativas recibidas son utiles
para mi puesto de trabajo
UTILIDAD La acciones formativas recibidas son Utiles para
VALORACION 11 . -
GLOBAL mi form_acmn person_al _
12 Las acciones formativas recibidas merecen una

buena valoracion global
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REGISTRO GR-PRC-002-A4

AEROSUR,S.T.

Apartado: 6. GESTION DE RECURSOS

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:

14001:2004.

FPE-GR

EVALUACION DE LA FORMACION

Sefiale al menos un aspecto para mejorar la calidad de cada una de
COMENTARIOS ’ Ilas acciones formativas recibidas:
SUGERENCIAS 2'
3.
A rellenar por el Responsable
RESPONSABLE: Fecha:

A continuacion tiene una lista que incluye diferentes aspectos relacionados con la
formacion recibida de los empleados, indicado en el Plan Anual de Formacion. Debera
evaluar la rentabilidad de las acciones formativas a través de la aplicabilidad, participacion,
impacto y alcance que han provocado en el personal.

Por favor, ponga una cruz dentro del cuadro correspondiente a la inicial que elija,
teniendo en cuenta que:

N = Nada

P=Poco B =Bastante M = Muy Satisfecho

N P B M

APLICABILIDAD DE
CONTENIDOS DE

A su juicio el empleado ha aplicado
correctamente los contenidos de las acciones

ACCIONES ! formativas en su puesto de trabajo.
FORMATIVAS
A su juicio el empleado se ha involucrado en
PARTICIPACION 5 |9rupos o equipos de mejora_y ha apor_tado un
mayor numero de sugerencias a partir de la
conclusion de las acciones formativas.
IMPACTO Y A su juicio el climay I.a, satisfaccion Iabqral a
3 |partir de la conclusion de las acciones
ALCANCE . :
formativas han mejorado.
OBSERVACIONES
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PROYECTO FIN DE CARRERA

@ “DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
[ICA SEGUN LAS NORMAS EN 9100:2003 Y UNE EN SO 14001:2004 EN EMPRESA SOPORTE DE INGENIERIA DEL
Ugg*gggfd SECTOR AERONAUTICO”

PROCESOS OPERATIVOS



FICHA DE PROCESO

FPO-ERF

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO

Procedimientos:

ELABORACION DE RUTAS DE FABRICACION

N° FECHA
REV CAMBIOS

Preparada por:

Revisada por:

Autorizada por:

0 11/08

Responsable
Calidad

Gerencia

Gerencia
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AEROSUR,S.T.

FICHA DE PROCESO

FPO-ERF

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO

Procedimientos:

ELABORACION DE RUTAS DE FABRICACION

OBJETO: EIl objeto de este documento es describir la secuencia de actividades,

entradas, salidas,

aplicables al proceso de Elaboracién de Rutas de Fabricacion.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerencia, Jefe de Proyectos.

ELEMENTO INICIAL / ELEMENTO INICIAL:

Cliente
Potencial

Cliente
Actual

indicadores, centros responsables y centros relacionados

Documentos de
modificaciones y
revisiones

Elaboracién de Rutas
de Fabricacién

Cliente Satisfecho

:ﬁ
MAESTRO DE :
RUTAS :
- >
PROCESOS
OPERATIVOS :
F >

PROCESOS RELACIONADOS:

» Procesos Estratégicos.
* Procesos Soporte.
» Procesos Operativos.

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

» Procesos Operativos.
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FICHA DE PROCESO FPO-ERF

Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Procedimientos:

_ f‘“U L 14001:2004.
AEROSUR,S.T. Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO

ELABORACION DE RUTAS DE FABRICACION

SEGUIMIENTO Y MEDICION:
INDICADOR: IRF. Indicador del numero de incidencias en la Elaboracion de Rutas.
FORMULA:

IRF= (¥ RFI/ ¥ RFT) * 100

donde, RFI: NiUmero de Rutas de Fabricacidon con incidencias.
RFT: Nimero de Rutas de Fabricacién Totales.

PERIODICIDAD:
Cuatrimestral.

VALOR DE REFERENCIA: A establecer por Gerencia.
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PROCEDIMIENTO

ERF-PRC-001

I Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004
Apartado: 7. REALIZACION DEL PRODUCTO FPO-ERF
ELABORACION DE RUTAS DE FABRICACION

INDICE PAGINA
1. indice 171

2. Revisiones 171

3. Objeto 172

4. Aplicabilidad 172

5. Desarrollo 172

6. Esquema gréfico 173

7. Personal responsable 174

8. Documentacion relacionados 174

9. Documentos aplicables 174

N° FECHA
REV CAMBIOS

Preparada por:

Revisada por:

Autorizada por:

Responsable

0 11/08 Calidad

Gerencia

Gerencia

171




ERF-PRC-001

3. OBJETO.

El objeto de este procedimiento es describir la metodologia a seguir en el
procedimiento de Elaboracion de Rutas de Fabricacién en la empresa AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este procedimiento es aplicable al Sistema de Gestion Integrado de Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO

El desarrollo del Procedimiento de Elaboracion de Rutas de Fabricacion se lleva a
cabo en las siguientes etapas, asegurandose que todas ellas estan totalmente
integradas, a fin de que este desarrollo sea efectivo:

5.1. Envio de la oferta al cliente:

En este documento (ERF-PRC-001-Al) aparecen el nombre del cliente, su
direccién, el nombre de la oferta y su nimero, ademas de la fecha de la misma.
También se especifican el precio, la forma de pago y la validez; y un procedimiento de
servicio de asistencia técnica que incluye descripcidn, objetivos, funciones y
responsabilidades y herramientas.

5.2. Recepcion de la oferta firmada por el cliente:

El cliente acepta la contratacién de los servicios y condiciones descritos en la
oferta. Incluye, ademas de la fecha, el nombre y la firma de ambas partes. (ERF-PRC-
001-Al).

5.3. Firma del contrato de elaboracién de rutas:

Documento donde se exponen las disposiciones y estipulaciones contractuales.
(ERF-PRC-001-A2).

5.4. Clasificacion del pedido y documentacion adjunta del cliente:

Todo pedido se clasifica mediante un nimero de orden, nimero de parte o0 part
number (nimero de identificacion Unica), designacién, codigo tipo parte, cédigo de obra
asi como la revision de la ruta. Ademas incluye el numero del pedido, la fecha de
comienzo y de entrega, cantidad, un resumen de Gtiles y una lista de componentes.

5.5. Elaboracion de la ruta de fabricacion:

La ruta de fabricacién se especifica en ERF-PRC-001-A3.

5.6. Envio de las rutas realizadas.

5.7. Documento de modificaciones y revisiones:
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ERF-PRC-001

En caso de existir modificacién de rutas de fabricacion debe haber nueva
aprobacion y validacion de la misma.

6. ESQUEMA GRAFICO.

ENVIO DE LA OFERTA AL CLIENTE

RECEPCION DE LA OFERTA FIRMADA OFERTA
POR EL CLIENTE RECHAZADA

OFERTA
ACEPTADA

FIRMA DEL CONTRATO DE
ELABORACION DE RUTAS

CLASIFICACION DEL PEDIDO Y
DOCUMENTACION ADJUNTA DEL CLIENTE

ELABORACION DE LA RUTA
DE FABRICACION

ENVIO DE LAS RUTAS
REALIZADAS

DOCUMENTO DE
MODIFICACIONES
Y REVISIONES
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7. PERSONAL RESPONABLE.

ERF-PRC-001

El personal responsable del proceso es el Jefe de Proyectos.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
= UNE-EN ISO 9001:2000

= EN 9100:2003
= UNE-EN ISO 14001:2004

9. DOCUMENTOS APLICABLES

TIPO DE DOCUMENTO DESCRIPCION

CODIFICACION

Elaboracién de rutas de

Ficha de Proceso Y
fabricacion

FPO-ERF

Elaboracién de rutas de

Procedimiento L,
fabricacion

ERF-PRC-001
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REGISTRO ERF-PRC-001-Al1

R Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO | Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

OFERTA DE ELABORACION DE RUTA

Cliente: Nombre de Oferta:
ELABORACION DE RUTAS DE
Direccién: FABRICACION

Ndmero de Oferta:

Att: : Fecha:

Estimado Sr.

Adjunto le remitimos nuestra oferta que esperamos sea de su interés.

Ante cualquier aclaracion al respecto, no dude en ponerse en contacto con nosotros.

Sin otro particular por el momento, reciba un atento saludo.

Director General AEROSUR,S.T.

NUMERO DE OFERTA:
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REGISTRO ERF-PRC-001-Al1

AEROSUR,S.T.

Apartado:

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:

14001:2004

7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

OFERTA DE ELABORACION DE RUTA

CLIENTE:

Fecha Oferta:

SERVICIO:

Servicio de Elaboracion de Rutas de Fabricaciéon con duracion indeterminada:

Servicio Precio Lista Dcto. PrecioVenta Cantidad
Precio

Elaboracion de Rutas euros % euros

euros

Profesional (ATP)

Precio/ Ruta

euros

Total (sin IVA)

FORMA DE PAGO

30 dias f.f.

VALIDEZ

Esta oferta tiene una validez de 30 dias.
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REGISTRO ERF-PRC-001-Al1

~R Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO | Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

OFERTA DE ELABORACION DE RUTA

FIRMADO PARA ACEPTACION

Mediante la presente firma acepto la contratacion de los servicios y condiciones descritos

en la oferta n°®

Nombre FIRMA

Fecha

PROCEDIMIENTO SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICA.

DESCRIPCION

Consiste en el desplazamiento a las instalaciones del cliente de uno o varios técnicos para
la realizacion de los trabajos definidos previamente en la oferta. Dichos trabajos
comenzaran segun fecha aprobada con anterioridad.
Modo de trabajo:
- Se entregara al trabajador/es una orden de ftrabajo en la que se desglosan las
prestaciones, condiciones y obligaciones a cumplir.
- Una vez comenzados los trabajos, el responsable o focal point debera obligatoriamente
remitir a su responsable de AEROSUR,S.T. un informe mensual de actividad aprobado por
el responsable o coordinador técnico del cliente. En dicho informe vendran reflejados:

- Proyecto y periodo al que corresponde.

- Tareas realizadas por el trabajador.

- Comentarios del cliente, si los hubiera.

- Grado de avance de la prestacion.

- Puntos a vigilar.
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REGISTRO ERF-PRC-001-Al1

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
14001:2004

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

OFERTA DE ELABORACION DE RUTA

- Recursos necesarios.

- Prevision de problemas.

- Propuesta de mejoras y soluciones.
Dicho informe y la aprobacién del cliente se enviaran a AEROSUR,S.T. via e-mail o
fisicamente en nuestras instalaciones.
Una vez revisado este informe por nuestro responsable técnico, se tomaran las acciones
oportunas si procede.
Complementando el informe, periddicamente se solicitara al cliente una evaluaciéon del
personal destinado a sus instalaciones.
La prestacion terminara en el plazo descrito en la oferta. Para su prolongacion en el tiempo,
si no hay solicitud de extension por parte del cliente, hay que generar una nueva oferta

pendiente de aprobacion.

OBJETIVOS

Concretar el tipo de asistencia y planificacion de la misma.

Optimizar la planificacion, asignando los recursos necesarios para su elaboracion y el
momento de incorporacion de los mismos.

Acordar los medios de comunicacién con el cliente para el total control y evaluaciéon de los
trabajos realizados.

Los medios y recursos necesarios seran asignados por el responsable operacional

conjuntamente con el responsable técnico.

FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES

Responsable técnico.

Responsable operacional
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REGISTRO ERF-PRC-001-Al1

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
14001:2004

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

OFERTA DE ELABORACION DE RUTA

Define y se responsabiliza de la planificacién y el alcance de los trabajos, negociara los
medios de comunicacion y la validacion del trabajo.

Responsable de operaciones:

Trabajara conjuntamente con el responsable técnico y asignaran los recursos necesarios

para el proyecto.

HERRRAMIENTAS

Catia V4/V5.
Nastran-Patran.
Office.

Otras a consideracion del cliente.
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REGISTRO ERF-PRC-001-A2

— Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

CONTRATO DE ELABORACION DE RUTA

Contrato de Elaboracion de
Rutas entre ........ y
AEROSUR SOLUCIONES
TECNICAS
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REGISTRO ERF-PRC-001-A2

— Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

CONTRATO DE ELABORACION DE RUTA

En Sevillaa de de 200.

REUNIDOS
De una parte, domiciliada en , calle Y
con CIF , representada por, mayor de edad, con
domicilio en con DNI/NIF.

cuyas facultades resultan del Poder otorgado ante el Notario :
debidamente inscritos, que declara vigente e integro en todas las facultades que en
dicho Poder se le consignaron y que no han sido modificadas ni revocadas en

forma alguna;

En lo sucesivo se le denominara

Y de otra parte, AEROSUR, SOLUCIONES TECNICAS, domiciliada en Sevilla,
Parque Tecnolégico AEROPOLIS, Edificio de Oficinas 4, Planta 3°, Oficina 6 y con
CIF B25940210, representada por Don ........ , mayor de edad, con domicilio en
.......... , calle .......... cuyas facultades resultan del Poder otorgado ante la notaria,
debidamente inscritos, que declara vigente e integro en todas las facultades que en
dicho Poder se le consignaron y que no han sido modificadas ni revocadas en

forma alguna.;

En lo sucesivo se le denominara AEROSUR,S.T.

Se reconocen con capacidad legal suficiente y poder bastante para este acto;
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REGISTRO ERF-PRC-001-A2

— Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

CONTRATO DE ELABORACION DE RUTA

EXPONEN

I.- Que la empresa , esta interesada en obtener el servicio integral de
ELABORACION DE RUTAS, para el cumplimiento de sus objetivos, por parte de la
empresa AEROSUR,S.T.

Il.- Que AEROSUR,S.T. cuenta con las instalaciones y tecnologias necesarias para

la realizacion del servicio reflejado en este contrato.

lll.- Que ambas empresas son independientes una de la otra.

IV.- Que a dichos efectos, las dos partes acuerdan formalizar el presente contrato

con las siguientes:

ESTIPULACIONES

Primera.- AEROSUR,S.T., realizard servicios integrales de ELABORACION DE
RUTAS para , siendo responsable de la recepcién de la documentacion
necesaria para su elaboracion, realizacién de la ruta de procesos de fabricacion,
lista de componentes y normas, asi como de su entrega en las instalaciones del

cliente y la disposicién del servicio de mantenimiento y modificaciones.

Segunda.- AEROSUR,S.T. realizaré dichos trabajos en un plazo limitado, segun la

planificacion de entregas de los contratos o pedidos establecidos y pactados.

Tercera.- Plazo. El presente acuerdo entrara en vigor el dia de su firma, siendo el

término de duracion del mismo a la finalizacién del paquete de trabajo contratado.
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REGISTRO ERF-PRC-001-A2

— Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

CONTRATO DE ELABORACION DE RUTA

Cuarta.- Entregas.

Quinta.- Sanciones.

Sexta.- AEROSUR,S.T. adquiere el compromiso, si fuera necesario, de colaborar
conjuntamente en las visitas comerciales que se le hagan a Clientes, ambas
empresas se informaran mutuamente de los planes de visita con propdsitos

comerciales, con la intencion de ofrecer a los clientes servicios completos.

Séptima.- AEROSUR,S.T. recibira en sus instalaciones a clientes de una
vez que hubiera recibido propuestas comerciales, con el objeto de consolidar u

obtener contratos o proyectos de dichos clientes.

Octava.- Confidencialidad. AEROSUR,S.T. se compromete:

- A mantener la informacién confidencial en secreto y no divulgarla a terceros
ajenos a la relacion laboral suscrita entre y AEROSUR,S.T.

- Usar esa informacién confidencial sélo y exclusivamente con el proposito de
cumplir con los objetivos marcados en el contrato.

-  AEROSUR,S.T. debera responder frente a por la utilizacion que de
la informacion confidencial hagan sus empleados.

- A no utilizar la informacion confidencial de ninguna manera que pudiera
causar perjuicio directo o indirecto a

- A no revelar ninguna Informacion Confidencial a un tercero, sin el

consentimiento escrito de
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REGISTRO ERF-PRC-001-A2

— Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004

Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF

CONTRATO DE ELABORACION DE RUTA

Se entenderd por Informacién confidencial toda la informacién suministrada por

relativa a:

- La informacién referente a los contenidos expresados en los contratos
suscritos con

- Cualquier otra informacién comunicada por a las partes o a la cual
las partes del presente contrato podrian tener acceso en conexion con la

negociacion.

Novena.- Servicio de mantenimiento y modificaciones. Estara a disposicién del
cliente y abarcard los servicios de clasificacién y realizaciéon de un maestro de rutas
del cliente totalmente actualizada, con apertura a cualquier tipo de modificacion y
con un riguroso control de revisiones. Dicho maestro de rutas estara a disposicion
del cliente una vez finalizado los servicios con el mismo. Dicho servicio tendra un

costo fijo por proyecto que se adjuntara en la oferta econdmica al ser solicitado.

En la fecha indicada, firmamos el presente contrato por duplicado, en prueba de

conformidad.

DIRECTOR GENERAL
AEROSUR,S.T.
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REGISTRO

ERF-PRC-001-A3

- Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004
Apartado: 7. REALIZACION DEL
PRODUCTO FPO-ERF
MAESTRO DE RUTAS
FECHA DE CREACION :
FECHA DE IMPRESION:
0 Do AUTOR:
Ve B i PAG.:
| de Calidad ORDEN DE PRODUCCION
NUM. ORDEN :  AERO00000
NUM. PARTE . COD.
TIPO PARTE:
COD.
OBRA
DESIGNACION REV.
RUTA
PEDIDO/POS
FECHA COMIENZO FECHA NECESIDAD
CANT. ORDEN
00/00/00 00/00/00
0
VERIFICACION ] ] )
OPERACION DESCRIPCION OPERACION / UTIL  CANT.UTIL
SELLO
PAG.:
ORDEN DE PRODUCCION
NUM. ORDEN :  AERO00000
NUM. PARTE .

RESUMEN DE UTILES Y DOCUMENTACION
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FICHA DE PROCESO FPO-RC

Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Procedimientos:
14001:2004.

AEROSUR,S.T. Apartado: 5. RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

RELACION CON EL CLIENTE

N° FECHA

REV CAMBIOS Preparada por: Revisada por:| Autorizada por:

Responsable

0 11/08 Calidad

Gerencia Gerencia
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FICHA DE PROCESO

FPO-RC

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

14001:2004.

AEROSIIR ST
AEROSUR,S.T. Apartado: 5. RESPONSABILIDAD

DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Procedimientos:

RELACION CON EL CLIENTE

OBJETO: El objeto de este documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, indicadores, centros responsables y centros relacionados
aplicables al proceso Relacién con el Cliente.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerencia, Jefe Comercial, Jefe de Proyectos.

ELEMENTO INICIAL / ELEMENTO INICIAL:

Elaboraciéon de
ofertas comerciales

Elaboracién de Rutas
de Fabricacién

' L ]
E :ﬁ
Cliente . E
r— MARKETING .
Potencial . :
- -
Cliente : PROCESOS :
Actual —— OPERATIVOS .
: —

Cliente Satisfecho

PROCESOS RELACIONADOS:

» Procesos Estratégicos.
* Procesos Soporte.
* Procesos Operativos.

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

* Procesos Operativos.
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FICHA DE PROCESO

FPO-RC

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

AEROCSIUR ST
AEROSUR,S.T. Apartado: 5. RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Procedimientos:

RELACION CON EL CLIENTE

SEGUIMIENTO Y MEDICION:
INDICADOR: IRC. Indicador Relacion con el Cliente.
FORMULA:
IRC= (3 PA /Y PT)* 100
donde, PA: Presupuestos Aceptados.
PT: Presupuestos Totales presentados.
PERIODICIDAD:

Cuatrimestral.

VALOR DE REFERENCIA: 25% de los presupuestos presentados sean

aceptados.
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PROCEDIMIENTO

RC-PRC-001

Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO 14001:2004 | Proceso:

Apartado: 5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION
5.2 Enfoque al Cliente FPO-RC
RELACION CON EL CLIENTE
INDICE PAGINA
1. indice 188
2. Revisiones 188
3. Objeto 189
4. Aplicabilidad 189
5. Desarrollo 189
6. Esquema gréfico 190
7. Personal responsable 191
8. Documentacién relacionados 191
9. Documentos aplicables 191

N° FECHA
REV CAMBIOS

Preparada por:

Revisada por:

Autorizada por:

0 11/08

Responsable
Calidad

Gerencia

Gerencia
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RC-PRC-001

3. OBJETO.

El objeto de este procedimiento es describir la metodologia a seguir en el
procedimiento de Relacion con el Cliente en la empresa AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este procedimiento es aplicable al Sistema de Gestion Integrado de la Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO

El desarrollo del Procedimiento de Relacién con el Cliente es diferente segun se
aplique a clientes potenciales o a clientes actuales.

5.1. Clientes Potenciales.

Con el propésito de captar nuevos clientes el Director Comercial de la empresa o
un Comercial realizan visitas comerciales con el objeto de mostrar a clientes
potenciales las caracteristicas de la empresa y los procesos que ésta desarrolla.

Para ello, previamente, se adquiere informacién sobre posibles clientes potenciales de
la zona a través de la base de datos que la empresa disponga y se planifica la visita
por teléfono o correo electrénico.
5.1.2. Analisis de la necesidad.

Una vez que el cliente expresa su necesidad, se le realiza una oferta de ésta y se le
presenta la oferta de precios sobre los posibles trabajos a realizar.

5.1.3 Confirmacion de peticién del servicio.

Una vez que el cliente realiza la peticion de confirmacién del servicio, éste es
considerado cliente actual o establecido.

5.2. Clientes Actuales.
Una vez confirmada la aceptacion del servicio se elabora un contrato entre ambas
partes en el que se establecen las condiciones o clausulas del servicio, firmado por

ambas partes.

5.2.1. Una vez prestado el servicio se mantendra una comunicacién fluida y continua
con el cliente, sea a través de visitas al cliente, sea a través de llamadas telefonicas.
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RC-PRC-001

6. ESQUEMA GRAFICO.

BASE DE DATOS

VISITA
COMERCIAL

CLIENTE
POTENCIAL

OFERTA REALIZACION DE OFERTA
ACEPTADA LA OFERTA RECHAZADA

CLIENTE
ACTUAL

APROBACION DEL
CONTRATO

REALIZACION DEL
SERVICIO

SEGUIMIENTO DEL
CLIENTE
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RC-PRC-001

7. PERSONAL RESPONSABLE.
= El personal responsable de realizar las tareas de captacién y consolidacion de
clientes es el Gerente.
= Director Comercial.
8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
= UNE-EN ISO 9001:2000

= EN 9100:2003
= UNE-EN ISO 14001:2004

9. DOCUMENTOS APLICABLES

TIPO DE DOCUMENTO DESCRIPCION CODIFICACION
Ficha de Proceso Relacién con el cliente FPO-RC
Procedimiento Relacién con el cliente RC-PRC-001
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PROYECTO FIN DE CARRERA

@ “DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRADO DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE
[ICA SEGUN LAS NORMAS EN 9100:2003 Y UNE EN SO 14001:2004 EN EMPRESA SOPORTE DE INGENIERIA DEL
Ugg*gggfd SECTOR AERONAUTICO”

PROCESOS SOPORTE



FICHA DE PROCESO

FPS-COM

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

Procedimientos:

e S 14001:2004.
Apartado: 7.4. COMPRAS
COMPRAS
N° FECHA _ . ) . _
REV CAMBIOS Preparada por: Revisada por: | Autorizada por:
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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FICHA DE PROCESO

FPS-COM

AEROSUR,S.T.

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 7.4. COMPRAS

Procedimientos:

COMPRAS

OBJETO: EI objeto de este documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, indicadores, centros responsables y centros relacionados

aplicables al proceso de

RESPONSABLE DEL P

Compras.

ROCESO: Jefe de Administracion.

ELEMENTO INICIAL / ELEMENTO INICIAL:

Necesidad de
Compras

Orden de
Compra /
Pedido

Llegada de Material

Albaran de Entrega

Evaluacion de
Proveedores

SELECCION DE .
PROVEEDORES : >
PROCESO DE —
COMPRAS .
INCIDENCIAS : .

PROCESOS RELACIONADOS:

* FPO-RC.

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

= COM-PRC-001.
= COM-PRC-002.
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FICHA DE PROCESO

FPS-COM

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

e T 14001:2004.

Apartado: 7.4. COMPRAS

Procedimientos:

COMPRAS

SEGUIMIENTO Y MEDICION:

INDICADOR: ICOM. Indicador del nimero de incidencias en los pedidos.

FORMULA:
ICOM= (NPT / NPI) « 100

donde, NPT: Numero de pedidos totales realizados.
NPI: Numero de pedidos realizados con incidencias.

PERIODICIDAD:

Cuatrimestral.

VALOR DE REFERENCIA: El numero de pedidos ha de aumentar su valor con

respecto al afio anterior cuanto menos en un 20%.
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PROCEDIMIENTO

COM-PRC-001

A Ffﬁfffﬂ{jr Norma EN 9;28621(?280y4.UNE ENISO | Proceso:
Apartado: 7.4. COMPRAS
7.4.2. Informacién de las Compras FPS-COM
COMPRAS
INDICE PAGINA
1. indice 196
2. Revisiones 196
3. Objeto 197
4. Aplicabilidad 197
5. Desarrollo 197
6. Esquema Grafico 198
7. Personal Responsable 199
8. Documentos relacionados 199
9. Documentos aplicables 199
N° FECHA . .
Preparada por: Revisada por: Autorizada por:

REV CAMBIOS

11/08

Responsable

Calidad Gerencia

Gerencia
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COM-PRC-001

3. OBJETO.

El presente documento trata de describir cdmo se realiza la gestién de pedidos a
proveedores/subcontratistas en AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema de Gestién Integrado de Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.
5.1. Elaboracion de Pedidos.

Los pedidos se realizan como consecuencia de la necesidad de compra de material
para su uso en los servicios de la organizacion.

Cuando se procede a realizar un servicio, los materiales necesarios se identifican
teniendo en cuenta las existencias y las necesidades ante el servicio.

Si no existen existencias, o se considera que se ha alcanzado el stock minimo de
seguridad estimado para cada producto, se elabora el pedido al proveedor, que se
recepciona preferentemente en el lugar de la instalacion.

5.2. Solicitud de Ofertas a Proveedores.

En caso de que el Jefe de Administracién desconozca el coste asociado al producto
0 material, contacta con proveedores o subcontratistas con objeto de que éstos
elaboren una Oferta, con las especificaciones oportunas en cuanto al producto/servicio
que, finalmente, acepte el Cliente.

La necesidad de busqueda de proveedores y subcontratistas puede venir como
consecuencia de querer mejorar la rentabilidad de las compras de un material o familia
determinada.

Con las diferentes ofertas recibidas se procede a realizar una valoracion de las
mismas, en primer lugar comprobaremos que todos los datos solicitados han sido
completados, para poder tener todas las ofertas homogéneas y facilitar su
comparacién. En caso de faltar algun dato o ser erréneo, se contactara con el
proveedor o subcontratista para requerir que complete o corrija su oferta.

La comunicacion con el proveedor indicara los materiales a entregar, el plazo
maximo de entrega, asi como se requerird al proveedor cualquier certificado de
conformidad, ficha técnica o de seguridad en caso que apliqgue a cada material
comprado.
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6. ESQUEMA GRAFICO DEL PROCEDIMIENTO

Necesidad de Compra

Control de Existencias

Registro Informatico del
Control de Existencias

Contacto proveedor y
Solicitud de oferta

¢Aceptacion
oferta?

l

COM-PRC-001

Elaboracion Pedido a
Proveedor

l

Pago a Proveedor (ver proceso de Gestion

Administrativa (FPS-GAD)

198



7. PERSONAL RESPONSABLE.

=  Direccion.

= Jefe de Administracion.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= UNE EN ISO 9001:2000.

= EN 9100:2003.

= UNE-EN ISO 14001:2004.

9. DOCUMENTOS APLICABLES.

COM-PRC-001

TIPO DE DOCUMENTO DESCRIPCION CODIFICACION
Ficha de Proceso Compras FPS-COM
Ficha de Proceso Gestion Administrativa FPS-GAD

Procedimiento Evaluacion de Proveedores COM-PRC-002
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PROCEDIMIENTO COM-PRC-002
Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
14001:2004.
Apartado: 7.4. COMPRAS
7.4.1 Proceso de Compras FPS-COM
EVALUACION DE PROVEEDORES

INDICE PAGINA
1. indice 200
2. Revisiones 200
3. Objeto 201
4. Aplicabilidad 201
5. Desarrollo 201
6. Esquema Gréfico 203
7. Personal Responsable 204
8. Documentos aplicables 204

N° FECHA
REV CAMBIOS

Preparada por:

Revisada por:

Autorizada por:

0 11/08

Responsable
Calidad

Gerencia

Gerencia
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COM-PRC-002

3. OBJETO.

El objeto de este procedimiento es establecer el proceso de evaluacion de
proveedores y subcontratistas para la gestion de Compras de AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema de Gestion de Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.
5.1. Busqueda previa de proveedores y subcontratistas.

En principio, se seleccionan los proveedores y subcontratistas candidatos a
formar parte de la lista de proveedores y subcontratistas “APROBADOS” que mejor
cumplan con los requisitos de compra. Para ello el proveedor debe cumplir alguno
de los siguientes criterios, siendo recomendable que cumpla el maximo posible de
éstos:

- Proveedor histérico.

- Proveedor exclusivo de producto.

- Proveedor a prueba por un pedido.

- Proveedor certificado por ISO 9100 e ISO 14001.

- Proveedor recomendado por referencia de otras empresas del sector.
- Proveedor visitado en sus instalaciones.

Una vez se ha considerado que el proveedor es apto es admitido en la lista de
proveedores y subcontratistas EN PRUEBA, categoria en la cual seguird durante 3
meses, tras los cuales pasard a proveedor APROBADO si no se han observado
incidencias en su servicio.

El criterio de homologacion de cada proveedor debe aparecer en el Listado de
Proveedores y Subcontratistas, como campo necesario en todo caso.

5.2. Comparacién y seleccion de los proveedores y subcontratistas.

Previo a la compra y cuando sea posible realizar una comparativa entre
proveedores y subcontratistas aprobados a partir de las ofertas recibidas, ésta se
realizara en base a los siguientes criterios, no necesariamente por este orden:

- Precio y condiciones de pago
- Servicio: plazos de entrega, transporte, etc.
- Producto

El responsable de la compra evalia los proveedores y subcontratistas de
acuerdo con estos criterios y selecciona aquel que mejor se adecue a los requisitos
de la compra del producto para AEROSUR,S.T., siempre siguiendo los requisitos
establecidos por el cliente.
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COM-PRC-002

5.3. Seguimiento de proveedores y subcontratistas

Se lleva un registro de las incidencias que hayan tenido lugar con cada uno de
los proveedores y subcontratistas, especialmente con aquellos proveedores y
subcontratistas de productos nuevos.

La evaluacion de los proveedores se realiza en el Listado de Proveedores e
Incidencias (COM-PRC-002-A2), anotando el computo global de incidencias
recogidas previamente en el Registro de Hoja de pedidos-incidencias (COM-PRC-
002-A1).

Las incidencias mas habituales tienen que ver con términos de cantidad, calidad
y plazos de entrega. Para tener estas incidencias mejor clasificadas, es posible
darles una valoracion de leve, grave o muy grave para cada término y por pedido
realizado:

- Leve: incidencias relacionadas con la demora del plazo de entrega.

- Grave: no corresponde el material solicitado con el recibido o el nUmero de
articulos, o la entrega se demora en un plazo de 10 dias.

- Muy grave: material en mal estado, no coincidencia entre el presupuesto y el
precio final, o la entrega se demora en un plazo superior a 15 dias.

Cada vez que se produzca una incidencia se registra en Listado de
Proveedores e Incidencias (COM-PRC-002-A2) y se le da la categoria con la
valoracion propuesta en el apartado de observaciones. El responsable de realizar
las compras comunica a los promotores de compras las incidencias producidas con
los proveedores y subcontratistas a lo largo del tiempo. A la hora de realizar un
nuevo pedido, se comprueban las faltas de los proveedores y subcontratistas,
teniéndose como un criterio adicional de cara a seleccionar el proveedor.

La puntuacion maxima disponible para los proveedores es de 25 puntos, siendo
la repercusion de cada incidencia la siguiente:

Las incidencias leves registradas tendran una puntuacion de 2 puntos cada una,
las graves 4 puntos y las muy graves de 6 puntos.

Una vez un proveedor pasa a la categoria de NO APROBADO (25 o mas
puntos), no se le haran compras en el plazo de tres meses, tras los cuales, y en
caso que sea considerado necesario por la empresa, se le comprard de nuevo,
estando entonces en categoria de PRUEBA, sometiéndose al tratamiento
determinado anteriormente para pasar de nuevo a ser proveedor APROBADO.

Se determinan proveedores y subcontratistas EXCLUSIVOS a aquellos cuya
evaluacién no se corresponde con lo anteriormente mencionado, y son los que
cumplan los siguientes requisitos:

- Es requisito del cliente realizar el trabajo con él para un servicio
determinado.

- El producto/servicio que ofrece es exclusivo o los costes a otro proveedor o
subcontratistas serian muy elevados.
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Debe figurar en el “Listado de Proveedores” el alcance de los productos para los
gue esta homologado el proveedor, es decir, el alcance de la homologacion.

6. ESQUEMA GRAFICO.

Blsqueda de proveedores y subcontratistas

1

Nuevo Proveedor
Proveedor Aprobado

Comparacion entre los distintos proveedores y
subcontratistas

BD
Incidencias

> Seleccion del proveedor

A=
conforme?
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7. PERSONAL RESPONSABLE.

Es responsabilidad del personal del Departamento Comercial evaluar a los
proveedores y subcontratistas de AEROSUR,S.T.

8. DOCUMENTOS APLICABLES.

Tipo de documento Descripcion Codificacién
Registro Hoja de pedidos-incidencias COM-PRC-002-A1
Registro Listado de proveedores e incidencias | COM-PRC-002-A2
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REGISTRO

COM-PRC-002-A1

AEROSUR,S.T. Norma EN 9100:2003 y UNE-EN ISO | Proceso:
14001:2004.
Apartado: 7.4. COMPRAS
7.4.1 Proceso de Compras FPS-COM
HOJA DE PEDIDOS-INCIDENCIAS
FECHA INCIDENCIA
PROVE- FE coemme || @ || T R || AR MATERIAL | MATERIA
EDOR CHA DAD | Recepci | cioN ON DEMO 1 "Equivoc L
ON RA ‘ADO DEFECTU

0SO
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REGISTRO

COM-PRC-002-A2

2004.

Norma EN 9100:2003 y UNE-EN ISO
14001:

Apartado: 7.4. COMPRAS
7.4.1 Proceso de Compras

Proceso:

FPS-COM

LISTADO DE PROVEEDORES E INCIDENCIAS

ENERO FEBRERO ‘ MARZO
LEVE | GRAVE | MUY GRAVE | LEVE | GRAVE | MUY GRAVE | LEVE | GRAVE G'\ng\Y/E
PROVEEDORES
ABRIL MAYO JUNIO JULIO
MUY MUY MUY MUY
LEVE | GRAVE GRAVE LEVE | GRAVE GRAVE LEVE | GRAVE GRAVE LEVE | GRAVE GRAVE
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FICHA DE PROCESO

FPS-GAD

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

N, 14001:2004.

Procedimientos:

Apartado: 4. SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
GESTION ADMINISTRATIVA
N©° FECHA

REV CAMBIOS

Preparada por: Revisada por:

Autorizada por:

Responsable

0 11/08 Calidad

Gerencia

Gerencia
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FICHA DE PROCESO FPS-GAD

Norma EN 9100:2003 y UNE EN I1SO Procedimientos:
14001:2004.

Apartado: 4. SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

AEROSUR,S.T.

GESTION ADMINISTRATIVA

OBJETO: El objeto de este documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, indicadores, centros responsables y centros relacionados
aplicables al proceso de Control y Gestion Administrativa.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Administracion.

ELEMENTO INICIAL / ELEMENTO INICIAL:

'IllIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
E . > Facturas pagadas
Facturas . .
emitidas y I j .
recibidas . NOMINAS .
. . > Facturas cobradas
Facturas FACTURACION
pendientes _’: . B
de cobro . — Documentacion
. . archivada

PROCESOS RELACIONADOS:

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

= GAD-PRC-001.
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FICHA DE PROCESO

FPS-GAD

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 4. SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

Procedimientos:

GESTION ADMINISTRATIVA

SEGUIMIENTO Y MEDICION:

INDICADOR: No establecido.

FORMULA:

PERIODICIDAD:

VALOR DE REFERENCIA:
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PROCEDIMIENTO GAD-PRC-001
Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
14001:2004. )
Apartado: 4. SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
4.1 Requisitos generales. FPS-GAD
ADMINISTRACION

INDICE PAGINA
1. indice 210
2. Revisiones 210
3. Objeto 211
4. Aplicabilidad 211
5. Desarrollo 211
6. Esquema Gréfico 214
7. Personal Responsable 214
8. Documentos relacionados 216
9. Documentos aplicables 216

N° FECHA
REV CAMBIOS

Preparada por:

Revisada por:

Autorizada por:

0 11/08

Responsable
Calidad

Gerencia

Gerencia
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3. OBJETO.

El objeto de este procedimiento es para la correcta realizacion de las
actividades del Departamento de Administraciébn correspondientes a
AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema de Gestion Integrado de la Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.
5.1. En este procedimiento de control y gestion de administracion se secuenciaran
las actividades que lleva a cabo el Departamento de Administracién, como son
facturacion, pagos y cobros, gestion de pedidos, gestibn de documentacion,
presupuestos, atencion al cliente, gestion externa y partes de trabajo.
5.2. Facturacion y pagos/cobros.
5.2.1. Facturacion:
5.2.1.1 Facturacion a clientes/ facturacién a proveedores:
La facturacién se realiza tanto de los clientes como de los proveedores.

» Facturacion a clientes:

El departamento técnico (proyectos) entrega al departamento de administracion
la informacién y datos para la elaboracion de la factura, la cual se entrega al

comercial y se envia por correo.

Posteriormente se realiza un seguimiento para el cobro, una vez emitida la
factura.

» Facturacién a proveedores:

El departamento técnico entrega al departamento de administracién la factura
del proveedor junto con el albaran, se comprueba que los datos sean correctos;

- que son correctos; se efectuard el pago.
- que no son correctos; se revisan.
5.2.1.2. Informe mensual de la facturacion:

A la finalizacién de cada mes del afio se emite un listado de las facturas
emitidas

5.5.2. Pagos/Cobros.

5.2.2.1. Pagos
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Una vez conforme la factura se emite el documento de pago. Este documento
se anexa a la factura tras efectuarse el pago y anotara “Pagado” y la fecha de pago.

5.2.2.2. Cobros

Una vez conforme la factura se emite el documento de cobro. Este documento
se anexa a la factura tras efectuarse el cobro y anotara “Pagado” y la fecha de
cobro.

5.3. Gestion de Pedidos.
5.3.1. Realizacion de pedidos.

Se rellena la plantilla de proveedores para la realizacion de pedidos en el cual
se especifica todos los datos necesarios. Esta se firma, se sella y se da salida
mediante fax; y se archiva en carpeta de documentos de salida.

5.3.2. Recepcion de pedidos.

Se confirma la llegada del material pedido a los proveedores, mediante un
cotejo visual del departamento de administracién. Tras este proceso se sella el
albaran. Se pasa el material al departamento técnico el cual comprueba el pedido
con el albaran;

» Que es correcto, se sella el albaran y se archiva junto a la factura por el
departamento de administracion.

= Que no es correcto, se anota el fallo en el albaran y archiva por el
departamento de administracion; contactando con el proveedor para
solucionar el fallo.

5.4. Gestion de Documentacion.

La documentacion que se genera en la empresa tiene un registro de entrada y
salida, exceptuando la facturacion.

Este registro se efectia mediante la impresion de un sello en el cual esta el
namero y la fecha de entrada o salida.

El registro se encuentra en papel y soporte informatico para que pueda ser
consultado en cualquier momento.

5.5. Presupuestos.
El departamento técnico le entrega el borrador del presupuesto al departamento
de administraciéon el cual lo elabora utilizando una plantilla. Este presupuesto se

sella y firma por administracion.

Se realiza una copia que se entrega al cliente y otra copia que se archiva en la
carpeta del cliente. La entrega de la documentacion se efectuara en mano o via fax.

Tratdndose de documentacion generada lleva registro de salida y entrada, si se

realizara una modificacion del presupuesto inicial se anota el mismo namero de la
entrada y la salida seguido de la palabra “mod”.
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5.6. Atencion al cliente y Gestion Externa.

El departamento de administracion es el encargado de realizar las tareas de
atencion al cliente y gestibn externa. Estas tareas son tales como atender el
teléfono, gestion de bancos, entrega de documentacién a asesoria, gestion de
correos, etc.

5.7. Partes de Trabajo.
Se realizan dos tipos de partes:

= Un parte externo que los trabajadores rellenan diariamente con todos los

trabajos realizados al cliente y con la firma del conforme por parte de los
clientes.

» Un parte interno que consiste en anotar toda la informacion de esos partes
externos en cada ficha de cliente.
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6. ESQUEMA GRAFICO.

6.1. Facturacién y cobros/pagos.

ADMINISTRACION

Elaboracion de Facturas

Proveedores

\ 4

Envio por correo postal

Compraobar factura con albaran

¢Los datos
son
correctos?

Revision

v
Entrega de factura
v
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6.2. Gestion de Pedidos.

ADMINISTRACION

\ 4 \ 4

Realizacion de Pedidos Recepcion de Pedidos

Cumplimentar plantilla de
Pedidos

Compruebo Pedido con Albaran

Es

Firmay Sellado correcto

Salida via fax
Sellado del albaran

Anoto en
albaran

Archivada hoja de pedidos

v

Archivado albaran con Pongo en
factura contacto con
proveedor
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7. PERSONAL RESPONSABLE.

= Jefe de Administracion.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
= UNE EN ISO 9001.

= EN 9100:2003.
= UNE-EN ISO 14001:2004.

9. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE DOCUMENTO DOCUMENTO CODIFICACION

Ficha de Proceso Gestion Administrativa FPS-GAD
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FICHA DE PROCESO

FPS-GCON

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 4. SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD

4.3 GESTION DE LA CONFIGURACION

Procedimientos:

GESTION DE LA CONFIGURACION

Ne° FECHA ) . ) . )
REV CAMBIOS Preparada por: Revisada por:| Autorizada por:
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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FICHA DE PROCESO FPS-GCON

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Procedimientos:
14001:2004.

AEROSIIR € T

AEROSUR,S.T. Apartado: 4. SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD

4.3 GESTION DE LA CONFIGURACION

GESTION DE LA CONFIGURACION

OBJETO: El objeto de este documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, indicadores, centros responsables y centros relacionados
aplicables al proceso de Gestion de la Configuracion.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Jefe de Administracion, Jefe de proyectos.

ELEMENTO INICIAL / ELEMENTO INICIAL:

'IllIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
E :_> Listado de utiles
Requisitos de . .
entrada.o'le EE—— .
produccion . .
GESTION DE LA . > Listado de piezas
. CONFIGURACION .
Planos, : .
programas, [ . )
atiles... = — Listado de planos

PROCESOS RELACIONADOS:

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

= GCON-PRC-001.
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FICHA DE PROCESO FPS-GCON

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Procedimientos:
14001:2004.

AEROCSIUR ST

AEROSUR,S.T. Apartado: 4. SISTEMAS DE
GESTION DE LA CALIDAD

4.3 GESTION DE LA CONFIGURACION

GESTION DE LA CONFIGURACION

SEGUIMIENTO Y MEDICION:
INDICADOR: IGCON. Indicador Gestién de la Configuracion.
FORMULA:
ICON= (NPT / NPI) « 100

donde, NPT: Numero de pedidos totales realizados.

NPI: Numero de pedidos realizados con incidencias.
PERIODICIDAD:
Cuatrimestral.

VALOR DE REFERENCIA: El numero de pedidos ha de aumentar su valor con

respecto al afio anterior cuanto menos en un 20%.
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PROCEDIMIENTO GCON-PRC-001
/;E{:(“r:{f/:ﬂgr T. Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
14001:2004.
Apartado: 4. SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
4.3 Gestion de la Configuracion FPS-GCON

GESTION DE LA CONFIGURACION

INDICE PAGINA
1. indice 220
2. Revisiones 220
3. Objeto 221
4. Aplicabilidad 221
5. Desarrollo 221
6. Personal Responsable 223
7. Documentos relacionados 223
8. Documentos aplicables 223
N° FECHA . :
Preparada por: Revisada por: Autorizada por:

REV CAMBIOS

Responsable

Calidad Gerencia Gerencia

0 11/08
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3. OBJETO.

El objeto de este procedimiento es la correcta realizacion de las actividades de
Gestion de la Configuracion correspondientes a AEROSUR,S.T.
4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema de Gestion Integrado de la Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.

A continuacion se enumeran las actividades que se realizan en AEROSUR,S.T.,
para desarrollar la gestién de la configuracion de los productos, asegurandose que
todas ellas estan totalmente integradas, a fin de que este desarrollo sea efectivo:

= |dentificacion de la configuracion.
= Control de la configuracion.

En los siguientes apartados de este procedimiento, se describen cada una de
las actividades enumeradas en este punto.

5.1. IDENTIFICACION DE LA CONFIGURACION.

Para realizar una correcta identificacion de la configuracién de cada producto,
se llevan a cabo las siguientes actividades:

5.1.1. Seleccién de los elementos de la configuracion.

Para seleccionar los elementos de la configuracion del producto, se aplica un
proceso de descomposicion del producto, en elementos con una estructura mas
simple.

En AEROSUR,S.T. los elementos de configuracion vienen dados por la
siguiente codificacion:

PIEZA: XX-YYYYYYY-Z2Z
XX-abreviatura cliente/proyecto
YYYYYYY-nimero de plano correlativo
ZZ- indice de la pieza

Ademas de la definidas por los clientes

PLANO: Ilgual que la pieza. En el sistema informatico se distinguen por las
diferentes extensiones entre solidos y planos.

UTIL: UT- WWWWWWW-FXX-YY-ZZ

UT- Abreviatura de (til

WWWWWWW — cddigo del la referencia para la que es el util.
F- fase del proceso
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XX- nimero de fase
YY- nimero correlativo
ZZ- indice del util

PROGRAMAS CNC:

Se valida el proceso de mecanizado CAM y se pos procesa, teniendo la
posibilidad de hacerlo para cualquiera de las maquinas del taller (subcontratado).

Los efectuados a pie de maquina y los programas mecanizados del CAM se
guardan posteriormente en el servidor en la carpeta correspondiente:
[cliente/referencia/

Se pone un encabezado indicando la referencia, indice, nUmero de fase y si
hay, nimero de programa para fase (0 como minimo la referencia). Este comentario
se visualiza en algunas maquinas al lado del nimero de programa identificAndolo
claramente.

WWWWWWW-XXX-FYY-Z

WWWWWWW- cédigo de la referencia para la que es el programa.
XXX- indice de la ref.

F- fase del proceso

YY- namero de fase

Z- numero correlativo si hay mas de un programa en la misma fase

PROGRAMAS DEA (TRIDIMENSIONAL):

AEROSUR,S.T.X-YY-FZZ-A

AEROSUR,S.T.X- referencia completa plano

YY- indice de la ref.

F- fase

ZZ- numero de fase

A- nimero correlativo si hay mas de un programa en la misma fase

5.1.2. Documentacion de los elementos de la configuracion.

Para cada elemento de la configuracion se documentan todas las
caracteristicas fisicas y/o funcionales a través de los documentos aplicables: Hoja
de Pedido, Ordenes de Trabajo, Planos, etc.

5.2. CONTROL DE LA CONFIGURACION.

AEROSUR,S.T. asegura el control de todos los cambios que afectan a la
gestion de la configuracion de cada elemento mediante las actividades y los
documentos enumerados a continuacion:

5.2.1. Identificacién y documentacion de la necesidad para el cambio.
Los cambios en la configuracion los propone el cliente en el caso en que sea

necesario, de tal forma que dichas modificaciones vendran especificadas en la Hoja
de Pedido entregada por el cliente.
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En caso de cambios originados desde AEROSUR,S.T., se identifica el cambio
realizado mediante la codificacion de la version, determinando de forma clara el
documento que ha quedado obsoleto.

5.2.2. Evaluacion del cambio.

Cuando se propone un cambio, éste sera evaluado por el Gerente y el
Responsable de Calidad de AEROSUR,S.T., de forma que se estudie la posibilidad
de realizar el producto de la forma indicada tras la modificacion.

5.2.3. Aprobacién del cambio.

Una vez evaluado el cambio, se aprueba o no, notificandolo al cliente en todo
caso.

5.2.4. Implantacion y verificacion del cambio.

La implantacion y la verificacion de un cambio consiste en la modificacién de
toda la documentacion necesaria, reflejando en la misma, el estado de revision
correspondiente, junto con la fecha de la Ultima revision.

Los documentos afectados por los cambios pueden ser: 6rdenes de trabajo,
planos, hoja de pedido, etc.

6. PERSONAL RESPONSABLE.

= Jefe de Administracion.
» Jefe de Proyectos.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= EN 9100:2003.
= UNE-EN ISO 14001:2004.

8. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE DOCUMENTO DOCUMENTO CODIFICACION

Ficha de Proceso Gest_lon de_ !a FPS-GCON
Configuracion

223




FICHA DE PROCESO

FPS-GAE

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Procedimientos:

Apartado: 4. REQUISITOS DEL
SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL
4.4.6 CONTROL OPERACIONAL
GESTION AMBIENTAL
Ne° FECHA ) . ) . )
REV CAMBIOS Preparada por: Revisada por:| Autorizada por:
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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FICHA DE PROCESO

FPS-GAE

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 4. REQUISITOS DEL
SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

4.4.6 CONTROL OPERACIONAL

Procedimientos:

GESTION AMBIENTAL

OBJETO: El objeto de este documento es describir la secuencia de actividades,
indicadores, centros responsables y centros relacionados
aplicables al proceso de Gestion Ambiental.

entradas, salidas,

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerente, Responsable de Calidad.

ELEMENTO INICIAL / ELEMENTO INICIAL:

CONTROL
Impactos AMBIENTAL DE
ambientales PROCESOS
de procesos
enla
empresa REQUISITOS
LEGALES

Necesidad de ASPECTOS
cumplimiento AMBIENTALES Y
de requisitos EVALUACION DE
legales SIGNIFICATIVOS
ambientales
PLANES DE
EMERGENCIA
Situaciones
de
emergencia SEGUIMIENTO Y
ambiental MEDICION MEDIO
AMBIENTAL

Registro de aspectos
ambientales y
evaluacion de
significativos

AMBIENTALES

Registro de requisitos
legales ambientales

Objetivos de calidad y
medio ambiente

225




FICHA DE PROCESO FPS-GAE

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Procedimientos:
14001:2004.

AEPACIID € T

AEROSUR,S.T. Apartado: 4. REQUISITOS DEL
SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL
4.4.6 CONTROL OPERACIONAL

GESTION AMBIENTAL

PROCESOS RELACIONADOS:
* FPE-PORD.
DOCUMENTOS RELACIONADOS:

= PORD-PRC-001.
= PORD-PRC-002.

SEGUIMIENTO Y MEDICION:
INDICADOR: IDA. Indicador del Desempefio Ambiental.
FORMULA:

IDA = (3> Obj. Cump./ Y Obj. Plan.) * 100

donde, Obj. Cump.: Objetivos ambientales que se han cumplido segun la
planificacion establecida hasta la fecha.

Obj. Plan.: Objetivos ambientales que estaban planificados hasta el
momento de la medicion.

PERIODICIDAD:
Anual.

VALOR DE REFERENCIA: Al menos el 80% de los objetivos ambientales

cumplidos.
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PROCEDIMIENTO

GAE-PRC-001

AEROSIUR S T

Norma UNE EN ISO 14001:2004. )
Apartado: 4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION

4.4.6 Control Operacional

CONTROL OPERACIONAL EN LA EMPRESA

iNDICE

. Indice

. Revisiones

. Objeto

. Aplicabilidad

. Desarrollo

. Esquema Gréfico

. Personal Responsable

. Documentos relacionados
. Documentos aplicables
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PAGINA
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REV CAMBIOS Preparada por: Revisada por:

Autorizada por:
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0 11/08 Calidad
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Gerencia
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3. OBJETO.

El presente documento trata de definir el procedimiento de actuaciéon con
caracter general que debe aplicarse a todos aquellos procesos que presenten un
Aspecto Ambiental, de manera que conforme a su politica, objetivos y metas se
desarrollen en condiciones controladas dentro de AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema de Gestidén de Calidad y al Sistema de
Gestion Ambiental de AEROSUR,S.T., e implica a todas aquellas actividades que
generen aspectos ambientales desde AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.
5.1. Control operacional.

AEROSUR,S.T. ha identificado aquellas actividades que suponen la aparicién
de aspectos ambientales significativos, y para asegurar que se realiza un control
sobre las mismas para evitar la generacion de impacto en el medioambiente,
desarrolla los siguientes puntos acordes con la politica, los objetivos y las metas
ambientales establecidas por la organizacion.

o GESTION AMBIENTAL EN OFICINAS

e CONTROL Y GESTION DE RESIDUOS URBANOS

Para el seguimiento de dichos aspectos contamos con una base de datos Base
de datos de Aspectos Ambientales (GAE-PRC-001-Al) donde analizamos,
mensualmente, las cantidades que generamos de residuos o los consumos gue se
tienen. Para realizar el seguimiento correctamente vamos a utilizar Indicadores de
Desempeiio Ambiental (IDA), donde obtendremos el dato real de consumo o
generacion de residuo segun el niumero de trabajadores o la carga de trabajo
existente en el momento. Los resultados anuales permiten hacer una comparativa
con afios anteriores y conocer si la generacion de residuos o los consumos han
sufrido algun cambio. De esta manera se establecen objetivos en caso de que los
cambios entre un afio y otro fueran significativos. Estas conclusiones y andlisis se
detallan en el Informe de Revision por la Direccion.

5.2. Subcontratacion de Servicios.

Los subcontratistas que presten servicios ligados directamente a la gestion
medioambiental de la empresa deberan cumplir los siguientes requisitos:

= Los transportistas y gestores de residuos peligrosos deben estar autorizados
por el organismo competente. El Responsable de Calidad y Medioambiente
cuenta con documentacidbn que avala dicho requisito, siendo dicha
documentacion guardada como registro y actualizada en el momento de su
renovacion.

» En general, cualquier subcontratista que realiza actividades dentro de las
instalaciones de AEROSUR,S.T., se compromete a cumplir con aquellas
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disposiciones que fuesen de su aplicacién, para lo cual se le informa por
escrito de aquellos hechos o actividades que afecten a las actividades
realizadas. El responsable de transmitir esta informacion es el Responsable
de Calidad y Medioambiente.

6. ESQUEMA GRAFICO.

Anélisis de Impactos ambientales
en las operaciones

Procedimientos de control de los
impactos

¢Es conforme?

Aprobacién Procedimiento de
control de operacién

¢ Existe
subcontrata?

Seguimiento y
medicion ambiental
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7. PERSONAL RESPONSABLE.

GAE-PRC-001

Es responsabilidad del Responsable de Calidad y Medioambiente verificar que
estos procedimientos se cumplen dejando los registros como evidencia de los
mismos para una correcta Implantacion del Sistema de Gestiébn Ambiental.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= UNE-EN ISO 14001:2004

9. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE DOCUMENTO DOCUMENTO

CODIFICACION

Identificaciéon y Evaluacién

Procedimiento ,
de aspectos ambientales

GAE-PRC-003

Base de datos Aspectos

Registro Ambientales

GAE-PRC-001-A1
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AEROSUR,S.T.

REGISTRO

| GAE-PRC-001-A1

Norma UNE EN ISO 14001:2004. )
Apartado: 4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION

AMBIENTAL

4.4.6 Control Operacional

BASE DE DATOS DE ASPECTOS AMBIENTALES

CODIGO

ASPECTO AMBIENTAL

U/IDA

ENERO'09

CONSUMO DE PAPEL

U (pag.500/mes)

IDA (hojas/empleado/mes)

CONSUMO DE ELECTRICIDAD

U (kwh/mes)

IDA (kwh/empleado/mes)

CONSUMO DE AGUA

Agua total; U (m*mes)

Agua total; IDA (m*/empleado/mes)

CONSUMO DE PILAS

U (L/mes)

IDA (L/mes)

GENERACION DE RSU U (kg/mes)
IDA (Kg/empleado/mes)

GENERACION DE RESIDUOS PAPEL Y | U (kg/mes)
CARTON IDA (Kg/empleado/mes)

GENERACION DE RESIDUOS ENVASES Y | U (kg/mes)
PLASTICOS IDA (Kg/empleado/mes)

GENERACION TONER DE IMPRESORA |- (kg/mes)

IDA (L/n° reparaciones-montajes/mes)

OTROS ASPECTOS UNIDAD
EMPLEADOS n°/mes
N° REPARACIONES-MONTAJES
n°/mes
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PROCEDIMIENTO

GAE-PRC-002

A ERACIID @ T

Norma UNE EN ISO 14001:2004 )
Apartado: 4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION

4.4.7 Preparacion y Respuesta ante Emergencias

PREPARACION Y RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS

INDICE

. Indice

. Revisiones

. Objeto

. Aplicabilidad

. Desarrollo

. Esquema Grafico

. Personal Responsable

. Documentos relacionados
. Documentos aplicables

O© 0O NO O~ WN -

PAGINA
232
232
233
233
233
234
235
235
235

Ne FECHA

REV CAMBIOS Preparada por: | Revisada por:

Autorizada por:

Responsable

0 11/08 Calidad

Gerencia

Gerencia

232




GAE-PRC-002

3. OBJETO.

El objeto del presente documento es describir el tratamiento de los incidentes,
accidentes ambientales y situaciones de emergencia para asegurar que se les da una
respuesta adecuada con el fin de prevenir, evitar y/o reducir los impactos ambientales
derivados de los mismos.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema de Gestion Ambiental de
AEROSUR,S.T., a los incidentes, accidentes ambientales y situaciones potenciales
de emergencia que se pueden producir en AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.

Inicialmente hay que realizar una identificacién de accidentes que pueden tener
lugar en la organizacién y que pueden tener impactos en el medio ambiente.

Una vez se hayan identificados los accidentes se recogen en el impreso Ficha
de emergencia medioambiental potencial (GAE-PRCO002-Al), junto con el plan de
accion propuesto ante el accidente que todo el personal debe conocer para poder
responder correctamente ante esta situacién de emergencia.

Si en alguna ocasion tiene lugar un accidente/incidente, éste se registrara en el
impreso Ficha de incidente/accidente medioambientales (GAE-PRC-002-A2), siendo
el encargado de realizarlo el Responsable de Calidad y Medioambiente.

Con una periodicidad al menos anual se realizan simulacros de las situaciones de
emergencia potenciales de mayor relevancia establecidas, una vez realizado el
simulacro, éste queda registrado en el impreso Simulacro de accidentes y situaciones
de emergencia (GAE-PRC-002-A3), que debe llevar la firma de la Gerencia, que lo
aprueba y del Responsable de Calidad y Medioambiente que lo realiza.
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6. ESQUEMA GRAFICO.

Identificacion de accidentes e
incidentes potenciales

¢Incidente 6
Accidente?

Realizacion de Simulacros
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7. PERSONAL RESPONSABLE.

GAE-PRC-002

Es responsabilidad del Responsable de Calidad y Medioambiente controlar que
el procedimiento se cumple correctamente.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= UNE-EN ISO 14001:2004

9. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE DOCUMENTO

DOCUMENTO

CODIFICACION

Ficha de emergencia

Registro ) . . GAE-PRC-002-A1
medioambiental potencial
Ficha de
Registro incidente/accidente GAE-PRC-002-A2
medioambientales
Registro Simulacro de accidentes y GAE-PRC-002-A3

situaciones de emergencia
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REGISTRO

GAE-PRC-002-A1

AEROSUR,S.T.

Norma UNE EN ISO 14001:2004 )
Apartado: 4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION

AMBIENTAL

4.4.7 Preparacién y Respuesta ante Emergencias

FICHA DE EMERGENCIA MEDIO AMBIENTAL POTENCIAL

SITUACION DE
EMERGENCIA

IMPACTO
AMBIENTAL QUE
GENERA

ACTUACION
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REGISTRO

GAE-PRC-002-A2

AEROSUR,S.T.

Norma UNE EN ISO 14001:2004
Apartado: 4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL
4.4.7 Preparacion y Respuesta ante Emergencias

FICHA DE INCIDENTES/ACCIDENTES MEDIO AMBIENTALES

IDENTIFICACION DEL ACCIDENTE/INCIDENTE MEDIOAMBIENTAL

DIVISION /DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO

LUGAR DEL |FECHA HORA FECHA DEL INFORME
INCIDENTE
DESCRIPCION

ANALISIS DE LAS CAUSAS

ACCIONES CORRECTORAS PROPUESTAS
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REGISTRO I GAE-PRC-002-A3

Norma UNE-EN ISO 14001:2004

- o Apartado: 4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION
AERPACIID €

4.4.7 Preparacién y Respuesta ante Emergencias

SIMULACROS DE ACCIDENTES Y SITUACIONES DE

EMERGENCIA
Afo:
Accidente/Situacion Descripcion  Personal Firma
Fecha/Hora . T
de emergencia de laaccion implicado  responsable
Aprobado por: Gerencia Realizado por: Responsable de Calidad
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PROCEDIMIENTO

GAE-PRC-003

Norma UNE EN ISO 14001:2004

AEROSUR,S.T. Apartado: 4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION

AMBIENTAL

4.3.1 Aspectos ambientales

IDENTIFICACION Y EVALUACION DE ASPECTOS

AMBIENTALES

INDICE

. Indice

. Revisiones

. Objeto

. Aplicabilidad

. Desarrollo

. Esquema Grafico
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. Documentos relacionados
. Documentos aplicables
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3. OBJETO.

El objeto de este documento es describir todos los aspectos ambientales que se
derivan de las actividades llevadas a cabo en AEROSUR,S.T., asi como su
valoracién para determinar aquellos que pueden tener un impacto ambiental
significativo.

4. APLICABILIDAD.

Este procedimiento es aplicable al Sistema de Gestion Ambiental de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.
5.1. Identificacion de Aspectos Ambientales.

Para la identificacion de aspectos medioambientales se parte de una Revision
Medioambiental Inicial. Esta revision inicial estd basada en el analisis de las
operaciones implicadas en el proceso productivo/servicio en condiciones normales
y anormales de funcionamiento y el impacto que ocasionan.

En cuanto a los aspectos ambientales potenciales identificaremos aquellos
asociados a situaciones de emergencia razonablemente previsibles. Para esto se
atendera a una revision historica de los accidentes o situaciones andmalas,
surgidas a lo largo de la existencia de la empresa considerando la infraestructura de
las instalaciones, y las condiciones de preparacion y desarrollo de las actividades.

Los resultados de la identificacion se registran en el impreso de registro
Listado de Identificacion y Evaluacién de Aspectos Ambientales (GAE-PRC-003-
Al). Esta identificacién se revisara como minimo una vez al afio y cuando se
identifiquen nuevos aspectos que pueden ser debidos a:

- Nuevas actividades o modificacion de las actuales.
- Nuevos requisitos legales.

- Nueva politica medioambiental.

- Comunicaciones internas.

- Comunicaciones de partes interesadas.

- Auditorias medioambientales internas o externas.
- Estudios de impacto ambiental.

- Otros analisis.

- Utilizacion de nuevos productos.

- Etc.

En este listado se mostraran los aspectos medioambientales, asi como los
impactos que causan.

Cada uno de los aspectos sera evaluado a fin de determinar los que resulten
significativos.

5.3. Criterios para la evaluaciéon de los Aspectos Ambientales.

La evaluacion de los aspectos medioambientales se realizara como minimo una
vez al afo y cuando se identifiquen nuevos impactos debido a una modificacion en
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el proceso productivo,

instalaciones,

nuevos requisitos,

legislacion, nueva politica, etc. o se revisen los mismos.

GAE-PRC-003

modificacion de la

La metodologia a seguir para la evaluacion de los aspectos ambientales se
basa en valorar en cada uno de los aspectos los criterios que se especifiquen. Para
ello se utilizan las tablas siguientes en las que se relacionan las caracteristicas de

cada criterio con una escala del 1 al 3.

> Emisiones ala atmosfera.

1 2 3
Y Maquinaria de Focos de emision
Criterio 1 L .
combustion y transporte clasificados
Criterio 2 Actividad esporadica AC“.V |_dad con Actividad usual
periodicidad media
o Medida inferior al afio Medida igual al afio Medida superior al afio
Criterio 3 . . . .
anterior o no medible anterior anterior
> Vertidos.
1 2 3
Criterio 1 Vertidos autorizados a | Vertidos autorizados con | Vertidos sin autorizacion
colector depuracion 0 sin depuracién
. Aguas residuales Derrame de sustancias
o Aguas residuales :
Criterio 2 procedentes de peligrosas a cursos de
urbanas . .
procesos industriales agua
o Medida inferior al afio Medida igual al afio Medida superior al afio
Criterio 3 . . . .
anterior 0 no medible anterior anterior
» Residuos generados.
1 2 3

Residuos no peligrosos

Residuos no peligrosos

Criterio 1 destinados a destinados a Residuos peligrosos
valorizacion eliminacion
Cantidad de residuos Cantidad de residuos . .
. o ~ : ) ~ : Cantidad de residuos
Criterio 2 inferior al afio anterior o | igual al afio anterior o . ~ .
. . superior al afio anterior
no medible en estudio
o Residuos separados Residuos no separados
Criterio 3

selectivamente

selectivamente
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> Residuos de servicios.
1 2 3
. Residuos asimilables a . .
Criteriol | - Residuos peligrosos
urbanos
. . Residuos derivados a Residuos derivados a
. Residuos destinados a
Criterio 2 L otro gestor para otro gestor para
valorizacion o A
valorizacion eliminacién
Cantidad de residuos Cantidad de residuos
inferior al afio anterior superior al afio anterior
en los residuos para . . en los residuos para
R pe Cantidad de residuos N P
o eliminacion o superior al | . ~ . eliminacién o inferior al
Criterio 3 I ; igual al afio anterior 0 en o .
afio anterior en los estudio afio anterior en los
residuos para reciclaje residuos para reciclaje
reutilizacion o reutilizaciéon o
valorizacién valorizacion
> Consumos.
1 2 3
Sustancias no
Y Material reciclado o peligrosas Sustancias peligrosas
Criterio 1 . Y
reciclable Energia eléctrica Recursos no renovables
Agua de red
Cantidad consumida . .
~ . Cantidad consumida . .
o menor al afio anterior, | . ~ . Cantidad consumida
Criterio 2 . ; igual al afio anterior o0 en ~ .
no medible, o medida no . mayor al afio anterior
A estudio
significativa
. . Se encuentra en estudio . .
o No sujeto a requisitos S Sujeto a requisitos
Criterio 3 Si esta sujeto a
legales . legales
requisitos legales
> Ruidos.
1 2 3
Criterio 1 Ruido puntual Ruido intermitente Ruido continuo
o . . . Exterior con métodos de .
Criterio 2 Interior de instalaciones S Exterior
atenuacion
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. Suceso de frecuencia
Suceso ocasional

Criterio 3 (menos de 5 dias al mes) media (entre 22 y 5 dias | Suceso frecuente (diario)

al mes)
» Situaciones de emergencia ambiental.
1 2 3
~ Los dafios que causa al
Los dafios que causa al : ;
: : medio ambiente son
~ .| medio ambiente son leves
o No causa dafios al medio - moderados y la
Criterio 1 . y con posibilidad de -
ambiente. hy posibilidad de
restauracion de 1 mes . .
i restauracion es superior a
aproximadamente.
1 mes.
Criterio 2 No ha ocurrido Ha ocurrido 2 veces o Ha ocurrido mas de 2
anteriormente menos. VeCes.
Se recoge en el plan de
Se recoge en el plan de emergencias No se recoge en el plan
Criterio 3 emergencias ambientales pero no se de emergencias
ambientales. encuentra controlado del ambientales.

todo.

La evaluacion final se realiza mediante una formula que relaciona las
variables y las proporciones en las que van a influir en el aspecto ambiental. La
férmula es la siguiente:

EF=(40xC1)+(30xC2)+( 30xC3)

Donde C1 es el valor adjudicado al criterio 1, C2 es el valor adjudicado al
criterio 2, y C3 es el valor adjudicado al criterio 3.

En funcion del valor de la evaluacién final (EF) del aspecto medioambiental,
se obtiene su nivel de significancia con la siguiente tabla:

SIGNIFICANCIA DEL ASPECTO VALOR DE EF

Aspecto significativo 300 = EF > 210

Aspecto con significancia media 210 2EF = 180
Aspecto trivial EF <180

Los resultados de la evaluacion de los aspectos se registran en el impreso de
registro GAE-PRC-003-A1. Estos resultados se consideran a la hora de establecer
los objetivos medioambientales y las operaciones clave del sistema, y ademas se
identifican las operaciones relacionadas, con el fin de que se lleven a cabo bajo
condiciones controladas.
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El resultado de la identificacion y evaluacion de aspectos ambientales sirve para
llevar a cabo la sensibilizacion ambiental en la empresa.

6. ESQUEMA GRAFICO.

Revision Medioambiental Inicial

Identificacion de Aspectos
ambientales

Evaluacion y determinacién
de significativos

¢Se han dado Revision Anual de

cambios en los Aspectos Ambientales
Drocesos?

Programa de Objetivos y
Metas Ambientales
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7. PERSONAL RESPONSABLE.

GAE-PRC-003

El Responsable de Calidad y Medioambiente identifica y valora todos los
Aspectos Medioambientales y sus Impactos correspondientes.

El Responsable de Calidad y Medioambiente distribuye los registros de
identificacion de aspectos medioambientales, asi como se encarga de su archivo,
conservacioén y mantenimiento.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= UNE-EN ISO 14001:2004.

9. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE DOCUMENTO

DOCUMENTO

CODIFICACION

Registro

Listado de Identificaciéon y
Evaluacién de Aspectos
Ambientales

GAE-PRC-003-A1

Manual de Calidad

Manual de Calidad y
Medioambiente

MACMA-AEROSUR

Registro

Hoja de establecimiento de
Objetivos de Calidad y
Medioambiente

PORD-PRC-001-A1
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REGISTRO

GAE-PRC-003-A1

AEROSUR,S.T.

Norma UNE EN ISO 14001:2004 )
Apartado: 4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

4.4.7 Preparacién y Respuesta ante Emergencias

LISTADO DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE
ASPECTOS AMBIENTALES

OPERACION DEL
PROCESO

ASPECTO MEDIO
AMBIENTAL

IMPACTO
ASOCIADO

POTENCIAL (P)

REAL (R)

CRITERIO 1

CRITERIO 2
CRITERIO 3
EVALUACION
FINAL

SIGNIFICATIVO

Firma

Aprobado por Gerencia:

Fecha:
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FICHA DE PROCESO

FPS-MC

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

Procedimientos:

ff‘U o 14001:2004.
AEROSUR,S.T. Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA
MEJORA CONTINUA
N° FECHA . _ . ) .
REV CAMBIOS Preparada por: Revisada por:| Autorizada por:
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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FICHA DE PROCESO

FPS-MC

AEROSUR,S.T.

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

Procedimientos:

MEJORA CONTINUA

OBJETO: EIl objeto de este documento es describir la secuencia de actividades,
entradas, salidas, indicadores, centros responsables y centros relacionados

aplicables al proceso de

Mejora Continua.

RESPONSABLE DEL PROCESO: Gerente, Responsable de Calidad.

ELEMENTO INICIAL / ELEMENTO INICIAL:

Mejoras
propuestas

Acciones
preventivas y
correctivas

Informacion
de
indicadores

Cuestionario
de
satisfaccion
interna

HOJA DE ACCIONES
CORRECTORAS
(HAC)

HOJA DE ACCIONES

PREVENTIVAS (HAP)

Informe de Auditorias

HOJA DE
PROPUESTAS DE
MEJORA (HPM)

CUESTIONARIO DE
SATISFACCION

CLIENTES

Mejora Continua

AUDITORIAS
INTERNAS
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AEROSUR,S.T.

FICHA DE PROCESO

FPS-MC

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

Procedimientos:

MEJORA CONTINUA

PROCESOS RELACIONADOS:

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

= MC-PRC-001.
= MC-PRC-002.
= MC-PRC-003.

SEGUIMIENTO Y MEDICION:

INDICADOR: ISC. Indicador Satisfaccion de Clientes.

FORMULA:

donde, ECP: Encuestas a Clientes Positivas (puntuacion mayor a 6).

ISC= (3 ECP / ¥ ECT) * 100

ECT: Encuestas a Clientes Totales.

PERIODICIDAD:

Semestral.

VALOR DE REFERENCIA: Un 15% de clientes no satisfechos.
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PROCEDIMIENTO

MC-PRC-001

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.
Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA
8.5.1 Mejora Continua.

Proceso:

FPS-MC

NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS,

PREVENTIVAS Y MEJORAS

INDICE

0N O, WDN -

. Indice

. Revisiones

. Objeto

. Aplicabilidad
. Desarrollo

. Personal Responsable

. Documentos relacionados
. Documentos aplicables

PAGINA
250
250
251
251
251
257
257
257

N° FECHA Preparada por: | Revisadapor: | Autorizada por:
REV| CAMBIOS i i i i
. 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad

250




MC-PRC-001

3. OBJETO.
El objeto de este documento es:

- Describir el procedimiento de deteccion de no conformidades,

- Describir el método para proponer acciones correctoras o preventivas ante
una no conformidad,

- Elaboracion de hojas de propuestas de mejora con el objeto de hacer activa
la participacion de todo el personal de AEROSUR,S.T. en el Sistema de
Gestion Integrado de la Calidad.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema de Gestion Integrado de la Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.
5.1. NO CONFORMIDADES.
5.1.1. Identificacion de las No Conformidades.

Las No Conformidades pueden detectarse de varias maneras, algunas de las
cuales se hace referencia a continuacion:

e Cualquier persona que trabaje o pertenezca a la Organizacién puede
detectar una desviacién en el cumplimiento de los requisitos exigidos por
el Sistema de Gestion, de manera que lo comunica al Responsable de
Calidad para que éste analice la situacién pudiendo adoptar la decision
de identificarla y seleccionarla como una No Conformidad, rellenando asi
una hoja de No Conformidad para cada una de las detectadas.

¢ Es muy usual que el Responsable de Calidad detecte No Conformidades
derivadas del programa de Objetivos por incumplimiento de alguno de
los propuestos. En ese caso se actua de la misma manera.

e De la Revisién del sistema por la Direccién también podriamos sacar
desviaciones. Algunas de éstas pueden ser potenciales, es decir, No
Conformidades que aun no se han materializado como tal, pero que
aventuran el incumplimiento de alguno de los requisitos de la Norma de
referencia o del propio sistema de gestién. Para este tipo de No
Conformidades se establecen las denominadas Acciones Preventivas.

e A través del control y seguimiento de quejas (evaluacion de la
satisfaccion del cliente) se pueden detectar nuevas No Conformidades.

5.1.2. Andlisis de las causas de las No Conformidades.
Una vez determinada la No Conformidad, el Responsable del Sistema de
Gestion realiza una investigacion de las causas que produjeron dicha No

Conformidad, para poder determinar de forma adecuada la accion correctiva. El
objetivo de éste analisis es:
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¢ Identificar aquellas No Conformidades que por su gravedad o reiteracion
se considere prioritario prevenir.

e |dentificar tendencias negativas en el funcionamiento y evolucién del
Sistema.

e Analizar las causas de dichas No Conformidades, de cara a eliminarlas
mediante acciones correctivas.

5.1.3. Establecimiento de Acciones Correctivas o Preventivas.

El Responsable del Sistema de Gestidn junto con la persona responsable de la
actividad afectada determinan las acciones correctivas para subsanar las No
Conformidades surgidas. Asi mismo, en las reuniones anuales de Revision del
Sistema por la Direccidén, se decide sobre la necesidad de implantar Acciones
Preventivas con vistas a evitar la ocurrencia de una futura No Conformidad.

5.2. ACCION CORRECTIVA.
5.2.1. Propuestay aprobacion:

En general, la propuesta de una accién correctiva la realiza el Gerente o el
responsable del departamento afectado junto con el Responsable de Calidad, tras
indagar las causas de las No Conformidades y reclamaciones de clientes o
prevision de dificultades especiales.

La definicion de una accion correctiva conlleva la descripcion de la misma,
exponiendo los antecedentes y la propuesta de la accion, la designacion de la
persona responsable de ponerla en practica y la fijacion de un plazo para su
implantacion.

5.2.2. Implantacion.

El responsable de la implantacién de una accién correctiva, es en general el
Responsable del area del ambito en que se aplique dicha accién, debiendo
proceder a su aplicacion una vez aprobada y realizar un seguimiento adecuado con
el fin de tenerla implantada en el plazo previsto y verificar la eficacia de la misma, o
por el contrario, proponer las modificaciones a que hubiera lugar.

5.2.3. Cierre.

Al término de la implantacién de la accién correctiva y una vez verificada su
eficacia, o bien cuando se defina una nueva accion por ineficacia de la inicialmente
definida, el Gerente de AEROSUR,S.T., tras discutirlo con el responsable de la
aplicacion, procede a su cierre, anotandolo en la hoja de accién correctiva y
firmando la misma.

5.2.4. Seguimiento.
Las auditorias internas de la calidad pondran especial cuidado en comprobar
que se esta llevando a cabo la implantacion y seguimiento de las acciones

correctivas. Existe un listado donde podemos comprobar el estado en que se
encuentra la misma.

252



MC-PRC-001

5.3. ACCION PREVENTIVA:
5.3.1. Origen.

La propuesta de accidon preventiva parte de cualquier miembro de
AEROSUR,S.T. o del propio usuario, y se origina como consecuencia de la
prevision de dificultades potenciales.

5.3.2. Propuesta y aprobacion.

En general la propuesta de una accién preventiva la realizara el responsable de
cada departamento tras la prevision de dificultades potenciales.

La definicion de una accion preventiva conlleva la descripcion de la misma,
exponiendo los antecedentes y la propuesta de la accion, la designacion de la
persona responsable de ponerla en practica y la fijacion de un plazo para su
implantacién.

5.3.3. Implantacion.

El responsable de la implantacion de una accion preventiva, es en general el
responsable del area del ambito en que se aplique dicha accién, debiendo proceder
a su aplicacion una vez aprobada y realizar un seguimiento adecuado con el fin de
tenerla implantada en el plazo previsto y verificar la eficacia de la misma, o por el
contrario, proponer las modificaciones que fueran necesarias.

5.3.4. Cierre.

Al término de la implantacién de la accién preventiva y una vez verificada su
eficacia, o bien cuando se defina una nueva accion por ineficacia de la inicialmente
definida, el Gerente de la organizacion, tras discutirlo con el responsable de la
aplicacion, procede a su cierre, anotandolo en la hoja de accion preventiva.

5.3.5. Seguimiento.

Las auditorias internas de la calidad pondran especial cuidado en comprobar
que se esta llevando a cabo la implantacién y seguimiento de las acciones
preventivas.

5.4. PROPUESTAS DE MEJORA.

El contenido de la Hoja de Propuesta de Mejora sera conforme al mostrado en
la plantilla MC-PRC-001-A2, y debera contener en todo caso:

- Fecha de emision.

- Numeracién de la Hoja.

- Emisor de la Hoja.

- Mejora Propuesta.

- Causa de la Mejora.

- Area afectada.

- Elementos afectados (actividad, responsable, documentos)
- Viabilidad de la Mejora propuesta.

- Firma de Aprobacion.
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5.4.1. Elaboracion.
La elaboracion de una Hoja de Propuesta de Mejora sigue los siguientes pasos:
1) Abrir la Hoja de Propuesta de Mejora.
2) Rellenar:

La fecha de emisién de la hoja.

Emisor de la hoja.

Area en la que se mejora

Actividad afectada

Viabilidad

Responsable de la implantacién de la mejora.

"0 Q0T

3) Archivar la hoja con el nombre HPM-XXX, siendo XXX el numero de HPM.
Incluir el numero de la hoja en el recuadro en blanco localizado en el
encabezamiento.

4) Discutir la propuesta en reuniones de mejora continua.

5) Implementar o rechazar la mejora propuesta, rellenando el espacio
reservado para ello.

5.5. CUMPLIMENTACION DE FORMATOS.

El sistema de Gestidon de Calidad dispone, para este apartado de la norma, de tres
formatos:

> Listado de Incidencias/No Conformidades: Se registran y clasifican las
incidencias detectadas por la Organizacién.

APARTADO INDICACION RESPONSABLE DE
CUMPLIMENTAR

Descripcion de la Se expondra de manera concisa y concreta

) . s ’ Persona que lo detecto
Incidencia las causas de la incidencia

Decidir si es causa de No Conformidad o si

Derivaonoen No || gimplemente se trata como una incidencia Responsable de Calidad
Conformidad

De ser No Conformidad, remitirnos a
la Hoja de No Conformidad. Codificarlas NC
XXX (con numeracion correlativa)

Codigo No Si simplemente es una incidencia y
Conformidad/Propue || deriva en una propuesta de mejora, codificar | Responsable de Calidad
sta de Mejora ésta ultimas como HPM-XXX (Hoja de
Propuesta de Mejora + numeracién
correlativa)
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Ante una No Conformidad, concretar si
Tipo de accion actuamos con una accion correctiva, Responsable de Calidad
preventiva o un plan de mejora

Fecha de Fecha en la que la accion (correctiva,
implantacion preventiva o mejora) estara ejecutada. Responsable de Calidad
aproximada

Especificar si esa accion (correctiva,

|l preventiva o mejora) se encuentra en tramite ]
Estado de la Accion o esta cerrada. Responsable de Calidad

Observaciones -

» Hoja de No Conformidad

El contenido de la Hoja de Accion Correctiva sera conforme al mostrado en la
plantilla MC-PRC-001-A2, y debera contener en todo caso:

- Fecha de emisién.

- Numeracién de la Hoja.

- No Conformidad.

- Causa de la No Conformidad.
- Propuesta de Accion Correctora.
- Responsables designados.

- Plazo.

- Documentos afectados.

- Seguimiento.

- Estado (Cerrada, Abierta).

- Firmay fecha de cierre.

La propuesta de una accién correctiva puede partir de cualquier miembro de la
organizacién o del propio usuario, a fin de no originar no conformidades. Se
originan, como consecuencia de:

- Deteccion de no conformidades.

- Conclusiones de auditorias internas.

- Aceptacién de propuestas de mejora.

- Estudio y evaluacion de reclamaciones de clientes.
- Previsién de dificultades especiales.

En general la propuesta de una accion correctiva la realiza el Gerente o el
responsable de cada departamento tras indagar las causas de las no
conformidades y reclamaciones de clientes o prevision de dificultades especiales.

La definicion de una accion correctiva conlleva la descripcion de la misma,
exponiendo los antecedentes y la propuesta de la accion, la designacion de la
persona responsable de ponerla en practica y la fijacion de un plazo para su
implantacion.

Al término de la implantacién de la accién correctiva y una vez verificada su

eficacia, o bien cuando se defina una nueva accién por ineficacia de la inicialmente
definida, el Gerente de la organizacion, tras discutirlo con el responsable de la
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aplicacion, procede a su cierre, anotandolo en la hoja de accion correctiva y

firmando la misma.

Las auditorias internas de la calidad pondran especial cuidado en comprobar
que se esta llevando a cabo la implantacion y seguimiento de las acciones

correctivas.

» Hoja de Propuesta de Mejora (MC-PRC-001-A3)

APARTADO

INDICACION

RESPONSABILIDAD

Fecha de Emision

Fecha en que se propone la mejora

Responsable de
Calidad

Referencia HPM

Referencia de la Hoja de Propuesta de Mejora

Responsable de
Calidad

Puesto y Nombre del
Emisor

Datos de la persona que la propone

Responsable de
Calidad

Mejora Propuesta

Detallar qué se propone

Responsable de
Calidad

Causa

Por qué se propone

Responsable de
Calidad

Area enla que se
mejora

Area de la empresa que se ve beneficiada

Responsable de
Calidad

Actividad afectada

Actividad concreta que necesita mejorar

Responsable de
Calidad

Responsables afectados

Responsables de dicha area

Responsable de
Calidad

Documentos
relacionados

Documentos a los que hacer referencia

Responsable de
Calidad

Observaciones (mejora
viable)

Observaciones

Responsable de
Calidad

Plazo ejecucién (mejora
viable)

Fecha limite para llevar a cabo la mejora

Responsable de
Calidad

Firma aprobacion
(mejora viable)

Aprobacién de que dicha mejora se lleve a
cabo

Responsable de
Calidad

Fecha (mejora viable)

Fecha real en la que se ejecuta o fecha en la
que se firma

Responsable de
Calidad

Motivos (mejora no
viable)

Motivos por las que no es viable

Responsable de
Calidad
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6. PERSONAL RESPONSABLE.

La deteccion de no conformidades, desarrollo de acciones correctivas,
preventivas y propuestas de mejora sera responsabilidad de todo el personal de
AEROSUR,S.T.

La implementacion o rechazo de la mejora propuesta sera responsabilidad de
la Direccion.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= UNE-EN ISO 9001:2000.

= EN 9100:2003.
= UNE-EN ISO 14001:2004.

8. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE . 5
DOCUMENTO DESCRIPCION CODIFICACION
Ficha de Proceso Mejora Continua FPS-MC
No Conformidades, Accion
Procedimiento Correctiva, Accion Preventiva MC-PRC-001

y Mejoras.

Registro Listado de Inclldenmas/No MC-PRC-001-A1
Conformidades

Hoja de No Conformidades y
Registro Acciones MC-PRC-001-A2
Correctoras/Preventivas

Registro Hoja de Propuesta de Mejora MC-PRC-001-A3
Procedimiento Auditoria Interna MC-PRC-002
Procedimiento Satisfaccion del Cliente MC-PRC-003
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REGISTRO

MC-PRC-001-A1

AEROSUR.S.T.

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO

14001:2004.

Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y

MEJORA
8.5.1 Mejora Continua.

Proceso:

FPS-MC

LISTADO DE INCIDENCIAS/NO CONFORMIDADES

DESCRIPCION CODIGO NO
DE LA AADERIVAENNO | cONFORMIDAD/PROPUESTA
INCIDENCIA Ns\JINT \VINIWVIIL/ ML \\Jll\l} ME‘]ORA
FECHA DE ESTADO DE LA ACCION
IMPLANTACION (ABIERTA/CERRADA) OBSERVACIONES
APROX.
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REGISTRO

MC-PRC-001-A2

i 4 Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
AEROSUR,S.T. 14001:2004
e b= Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA
8.5.1 Mejora Continua.

Proceso:

FPS-MC

HOJA DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES

CORRECTORAS/PREVENTIVAS

FECHA EMISION:

CORRECTORA [ ]
PREVENTIVA [

INFORME DE ACCION

HAC:
HAP:

CAUSAS

No Conformidad (detectada o potencial):

o
Causa:

0

ACCION CORRECTORA/PREVENTIVA

Propuesta de la Accién Correctora/Preventiva:

Responsables designados para la Accion Correctora/Preventiva:

Plazos:

Documentos Afectados:

SEGUIMIENTO

ESTADO

CERRADA ABIERTA

[] []

FECHA:
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REGISTRO MC-PRC-001-A2
el Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO | Proceso:
AEROSUR.S.T. 14001:2004
PR Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA
8.5.1 Mejora Continua. FPS-MC

HOJA DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES
CORRECTORAS/PREVENTIVAS
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REGISTRO

MC-PRC-001-A3

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004
Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA
8.5.1 Mejora Continua.

Proceso:

FPS-MC

HOJA DE PROPUESTA DE MEJORA

Puestoy

(0]

Causa:

(0}

MEJORA PROPUESTA

FECHA DE EMISION:

REFERENCIA HPM:

Nombre del Emisor:

Mejora Propuesta:

Actividad afectada:

(0}

(0]

(0}

0}

ELEMENTOS AFECTADOS

(0}

(0}

Responsables afectados:

Documentos relacionados:

Area en la que se mejora: Calidad |:| Servicio |:| Otros |:| (ESPECIFICAR)
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REGISTRO MC-PRC-001-A3
Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
AEROSUR,S 14001:2004
Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA
8.5.1 Mejora Continua. FPS-MC

HOJA DE PROPUESTA DE MEJORA

VIABILIDAD

FIRMA
. MEJORA VIABLE Aprob:
m Observaciones:
g o
zZ
g i o Responsa
) g S Plazo de Ejecucion: ble de
o2 < Calidad
8§39 FECHA:
o g B
Z MEJORA NO VIABLE
I
a Motivos:
<
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PROCEDIMIENTO

MC-PRC-002

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
14001:2004.

Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.2.2 Auditoria Interna FPS-MC
AUDITORIA INTERNA
INDICE PAGINA
1. indice 262
2. Revisiones 262
3. Objeto 263
4. Aplicabilidad 263
5. Desarrollo 263
6. Personal Responsable 267
7. Documentos relacionados 267
8. Documentos aplicables 267

N° FECHA Preparada por: Revisada por: Autorizada por:
REV| CAMBIOS P por: por: por:
0 11/08 Responsable Gerencia Gerencia

Calidad
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3. OBJETO.

El objeto de este procedimiento consiste en establecer el método para la
realizacién de Auditorias Internas de procesos y procedimientos e instrucciones
técnicas desarrolladas, con el fin de evaluar la efectividad y adecuacién del Sistema
Integrado de Gestién de AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.
5.1. Elaboracion del Calendario de Auditorias.

Con una periodicidad anual el Responsable de Calidad, con apoyo o no de
Gerencia, realiza el Calendario de Auditorias (MC-PRC-002-A1l) de tal manera que
se asegure la revision completa del Sistema de Gestidon y donde se estableceran
las fechas previstas para la realizacién de las mismas, las cuales seran consultadas
con la Gerencia, que procederda a su aprobacién o modificacion por otras mas
apropiadas.

Ademas de las Auditorias Internas previstas en el Calendario Anual, el
Responsable de Calidad podra proponer a Gerencia la realizacion de otras
auditorias (auditorias internas extraordinarias) cuando:

v Se hayan producido cambios significativos en el Sistema de Gestion.
v Resultados de auditorias previas y se deba verificar la implantacion de
acciones correctivas.

v Siempre y cuando lo considere necesario el Responsable de Calidad y
Medio Ambiente.

Si durante la vigencia del Calendario se considera conveniente incluir alguna de
estas auditorias extraordinarias, u otras causas aconsejan modificar la planificacion,
el proceso a seguir para emitir el nuevo Calendario es el mismo que el descrito para
el Calendario Anual original. Cada Calendario queda identificado por su revision
(iniciada en 0) y afio de emision.

Las auditorias son comunicadas al personal afectado de la empresa cliente con
1 semana de antelacion.

5.2. Seleccion de auditores.
Las Auditorias Internas son realizadas por personas con cualificacién adecuada,
e independientes del area auditada, asegurando asi la objetividad e imparcialidad

necesaria.

La formacion, requisitos y cualidades que deben tener los auditores internos del
Sistema de Gestién de la Calidad son:

= Estudios cursados: haber cursado estudios universitarios.
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= Formacion: haber recibido formacion especifica sobre sistemas de gestion
de la calidad o poseer una experiencia minima de 6 meses en implantacion
de Sistemas de Calidad.

»= Conocimiento del centro y de su sistema de gestion: que haya transcurrido
un tiempo minimo desde su incorporacién, de manera que conozca las
diferentes actividades que se llevan a cabo en el mismo.

» Practicas de auditorias: haber participado en algunas auditorias internas
como observador (dos puede ser un nimero adecuado).

» Cualidades personales: se tendran en cuenta cualidades personales
idoneas para la realizacion de auditorias, como las siguientes: saber
escuchar, capacidad de trabajo en equipo, sentido comuan, buen
comunicador, capacidad de trabajo independiente, tenaz, capacidad de
planificaciéon, analitico, imparcial, capacidad de tomar decisiones,
observador y no influenciable.

Para comprobar que estos requisitos son ciertos, pediremos al auditor un
curriculo vital actualizado y se archivara como registro.

5.3 Planificacién y notificacion de las auditorias internas.

El auditor interno o el equipo auditor designado para la auditoria deben
planificarse a fin de realizar una auditoria eficaz. Para ello, debe leer y estudiar los
documentos del Sistema de Gestibn que van a ser auditados e identificar los
departamentos y personal involucrado. En caso de que sea necesario, sera el
responsable de elaborar una lista de chequeo (check-list) que recoja los diferentes
puntos a comprobar durante la auditoria interna.

Con una antelacion de como minimo 15 dias segun la fecha de ejecucion
prevista, cada Auditor establece el Plan de Auditorias para aquellos procedimientos
gue le hayan sido asignados, y se lo envia al personal de la organizacion afectado y
al Departamento de Calidad de la empresa. En el caso de que la persona que
audite tenga su propia plantilla para realizar el plan de auditoria (u otro tipo de
formatos), se utilizaran los que dicha persona estime oportunos.

Desarrollo de la Auditoria

Reuniodn inicial

La auditoria comienza con una reunion inicial en la que el auditor transmite al
auditado el proceso a seguir para la realizacién de la auditoria. El auditado debera
mostrar la maxima colaboracién con el auditor. En caso de no haber consenso, se
recurre a la mediacién del Responsable de Calidad.

Auditoriain situ

Es la revision de la documentacion y la comprobacién del grado de aplicacion
de los procedimientos del Sistema que afectan al departamento o servicio auditado.
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El auditor podrd, si lo considera oportuno, usar una lista de chequeo. En esta fase
es cuando se detectan las posibles desviaciones del Sistema de Gestion.
Las verificaciones a efectuar durante la auditoria son de la siguiente naturaleza:

Revision de los documentos del Sistema de Gestion aplicables, para
comprobar que la actividad auditada dispone de los Procedimientos o
cualquier otra documentaciéon que le son aplicables, y que la emisién,
distribucion y control de los documentos es el adecuado.

Examen de los registros y evidencias documentales que demuestren el
cumplimiento de las disposiciones del Sistema de Gestién.

Supervisién directa de las actividades y procesos, para comprobar que las
actividades encomendadas a la seccion se desarrollan de la manera
prevista en la documentacién del Sistema de Gestion.

En el desarrollo de la auditoria, el auditor interno o equipo auditor tiene
siempre en cuenta que:

0 La investigacion no tiene por qué limitarse a los puntos incluidos, en su
caso, en la lista de comprobacion.

0 Se evaltan solamente evidencias objetivas y contrastadas, en caso de
detectarse una posible deficiencia, se investiga hasta confirmarla o no,
se averigua si es fortuita o sistematica y, si es posible, se identifican sus
efectos y causas.

0 Se debe hacer un seguimiento exhaustivo de las anomalias detectadas
en anteriores auditorias.

Auditorias extraordinarias

Ademds de la ejecucién de auditorias internas se deberan efectuar auditorias
extraordinarias cuando se produzcan los siguientes aspectos:

Un requerimiento contractual para una verificacion especial.

Modificaciones considerables en un area funcional.

Sospechas fundadas (no conformidades documentadas) de que la
seguridad, la fiabilidad o el funcionamiento del producto o servicio se han
visto deteriorados.

Elaboracién de informes

Con los resultados obtenidos en la etapa anterior, el equipo auditor elabora el
Informe de Auditoria Interna en el que se recogen las desviaciones encontradas por
el auditor. En dicho informe se registraran varios tipos de anotaciones:

No Conformidad Mayor/grave: incumplimiento del procedimiento en cuestion
o de un capitulo de la Norma de Referencia en su totalidad. Reiteracion de
desviaciones de menor categoria.

No Conformidad Menor/no grave: elaboracion errGnea de registros u otra

desviacion que no incumpla manifiestamente el procedimiento o la Norma
de Referencia en su totalidad.
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» Observacion: anotacién puntual objetiva del auditor.

» Recomendacion de Mejora: la vision objetiva del auditor puede dar lugar a
recomendaciones para mejorar el procedimiento, o del método de trabajo
del departamento/area/servicio auditado. No obstante el auditado también
puede sugerir recomendaciones.

En el Informe de Auditoria Interna se incluyen, como minimo, los siguientes
campos:

= Alcance de Auditoria.

= Documentacion de referencia.

» |dentificacion de Responsables de Auditoria y Responsables Auditados.
» Descripcion de No Conformidades detectadas.

= Observaciones de auditoria detectadas.

Cada una de las no conformidades detectadas, asi como las observaciones de
auditoria, seran desarrolladas en Hojas de No Conformidades incluyendo la accion
correctiva correspondiente por el Departamento de Calidad, segun se establece en
el procedimiento de No Conformidades, Acciones Correctivas, Preventivas y
Mejoras (MC-PRC-001).

Cabe destacar que, en caso que la Auditoria Interna sea subcontratada a una

empresa externa (ej. consultoria), ésta podra hacer uso de los formatos empleados
en sus informes y demas registros.

Reunion de cierre y primer analisis

Una vez finalizada la auditoria, el auditor interno o equipo auditor mantiene una
reunioén con el responsable de la actividad auditada, al que expone las desviaciones
encontradas para obtener su acuerdo con las mismas o para que formule sus
observaciones.

En esta reunién se determinan las acciones correctivas y/o preventivas, asi
como los plazos para la realizacion de éstas. Las acciones correctivas o preventivas
siguen el tratamiento establecido en el Procedimiento de No Conformidades,
Acciones Correctivas, Preventivas y Mejoras (MC-PRC-001).

Cierre de la Auditoria

Completadas todas las etapas anteriores, el auditor procede al cierre de la
auditoria. Se hara entrega de una copia del Informe de Auditoria Interna al/los
interesados y a la Direccién.
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6. PERSONAL RESPONSABLE.

El responsable de las auditorias de procedimientos y de procesos es el Gerente
de AEROSUR,S.T. y el Responsable de Calidad.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
= UNE-EN ISO 9001:2000.

= EN 9100:2003.
= UNE-EN ISO 14001:2004.

8. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE 2 ;
DOCUMENTO DESCRIPCION CODIFICACION
Ficha de Proceso Mejora Continua FPS-MC

No Conformidades,
Procedimiento Acciones Correctivas, MC-PRC-001
Preventivas y Mejoras

Procedimiento Satisfaccion del Cliente MC-PRC-003
Registro Calendario de Auditorias MC-PRC-002-A1
Registro Informe de Auditoria Interna MC-PRC-002-A2
Registro Plan de Auditoria Interna MC-PRC-002-A3
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REGISTRO

MC-PRC-002-A1

) '\F_' o Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
AEROSUR,S.T. 14001:2004
Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA FPS-MC
CALENDARIO DE AUDITORIAS
Documento | Auditor | Auditores | ENE FEB MAR ABR MAY
a auditar Jefe
Afo de Ejercicio:
Al= Auditoria Interna
AE= Auditoria Externa
AC= Auditoria de certificacion
REVISADO Y APROBADO FECHA REVISION
Firma por la persona que Fechaenla | Nueva revisién
cumplimenta el registros gue se del registro una
(Responsable de Calidad) | cumplimenta vez
el registro cumplimentado
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AEROSUR,S.T.

INFORME DE AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE
GESTION DE AEROSUR, SOLUCIONES TECNICAS
EN BASE A LA NORMA EN 9100:2003 Y UNE EN ISO
14001:2004

de del 200
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AEROSUR S.T.

INDICE

1. OBJETIVOS, ALCANCE Y PLAN DE AUDITORIA.

2. CRITERIOS DE AUDITORIA Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ANALIZADOS.

3. IDENTIFICACION DE LOS REPRESENTANTES DE AEROSUR,S.T. QUE

HAN PARTICIPADO EN LA AUDITORIA.

4. EQUIPO DE TRABAJO DE AUDITORES INTERNOS.

5. DESCRIPCION DEL PROCESO DE AUDITORIA REALIZADO.

6. DESCRIPCION DE LAS NO CONFORMIDADES DETECTADAS.

7. RESPONSABILIDAD E INDEPENDENCIA.

8. ACTA DE REUNION DE CIERRE DE AUDITORIA INTERNA
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1 OBJETIVOS, ALCANCE Y PLAN DE AUDITORIA

Objetivos

Alcance

Plan de auditoria

2 CRITERIOS DE

El objetivo de la realizacién de la auditoria del Sistema de
Gestion Integrado de AEROSUR,S.T. es estudiar la
documentacion del Sistema de Gestion, asi como su
implantacién en las actividades desarrolladas por dicha
Organizacion, para determinar la conformidad del sistema
de la organizacién con respecto a los criterios de la auditoria
y las normas EN 9100:2003 y UNE EN I1SO 14001:2004.

El alcance de la auditoria incluye la parte del Sistema de
Gestion Integrado implantado en AEROSUR,S.T., que
afecta a la gestion de Calidad.

Esta auditoria es previa a la primera auditoria de
certificacidn por entidad acreditada.

El plan de auditoria fue establecido por:
v D. XXX.

Y aprobado por la Direccion de AEROSUR,S.T.

AUDITORIA Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ANALIZADOS

Criterios de
Auditoria

Documentos
Analizados

Los criterios contra los que se van a comparar las
evidencias de auditoria son los referidos en la Norma:

v" EN 9100: 2003.
v" UNE-EN ISO 14001: 2004.
Los documentos que se analizaron durante la ejecucion de

la auditoria fueron los que se indican a continuacion:

v SISTEMA DE GESTION COMPLETO
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La auditoria fue realizada durante los dias y cumpliéndose en su totalidad
el plan de auditoria previsto.

3 IDENTIFICACION DE LOS REPRESENTANTES DE AEROSUR,S.T. QUE
HAN PARTICIPADO EN LA AUDITORIA

A continuacién se indican las personas que han participado en la auditoria por parte
del AEROSUR,S.T.

Representante Cargo Departamento

4 EQUIPO DE TRABAJO DE AUDITORES INTERNOS

En la realizacion de este trabajo, el equipo auditor estuvo compuesto por los
siguientes técnicos.

Nombre Funcién

AUDITOR JEFE

AUDITOR 1

AUDITOR 2

5 DESCRIPCION DEL PROCESO DE AUDITORIA REALIZADO

La auditoria se realiz6 en las instalaciones de AEROSUR,S.T, de acuerdo con las
caracteristicas indicadas a continuacion:

Metodologia de En la busqueda de evidencias, durante la ejecucion de la
trabajo auditoria se realizaron las siguientes actividades:
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v Entrevistas con el responsable del sistema de gestion y con aquellas
personas de la organizacibn con competencias en el desarrollo y
funcionamiento del mismo.

v' Examen de la documentacién del sistema de gestién integrado, en
sus correspondientes departamentos.

v' Evidencias de la trazabilidad de la prestacion del servicio completa

segun informacion y registros de todas las areas de la Organizacion,
tomados al azar.

6 DESCRIPCION DE LAS NO CONFORMIDADES DETECTADAS

En este punto se indican las no conformidades detectadas durante el desarrollo de
la auditoria, en base a lo observado por el equipo auditor.

Para realizar el énfasis de las no conformidades, a continuacion se describe el
criterio seguido en la clasificacion de las mismas.

No conformidad mayor % Incumplimiento de la politica de
Calidad.

% Ausencia o incumplimiento
sistematico de algun requisito de la
norma de referencia.

% Incumplimiento de la legislacién que
sea de aplicacion.

No conformidad menor % Incumplimiento puntual de la norma
de referencia.

¢ Incumplimiento de algun requisito del
sistema de gestion de la
organizacion.
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A continuacion se desarrolla, el informe detallado con las No Conformidades,
Observaciones/Recomendaciones para la mejora asi como Puntos Fuertes de la
Organizacién consideradas por el equipo auditor.

-> NO CONFORMIDADES

PUNTO DE
NO CONFORMIDAD TIPO RERERENEA
EN9100,UNE EN

ISO 14001

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

11.

12.

Observaciones / Recomendaciones de mejora:

Puntos fuertes
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7 RESPONSABILIDAD E INDEPENDENCIA

De acuerdo con las normas éticas y legales aplicables a todos los servicios que
presenta, nuestra intervencion en AEROSUR,S.T. es de caracter totalmente
independiente y hemos tratado toda la informacién suministrada por la Organizacion
de forma confidencial.

8 ACTA DE LA REUNION DE CIERRE DE LA AUDITORIA

Con el presente informe, queda cerrado el proceso de auditoria de AEROSUR,S.T.
en base a la Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004, realizado por el

equipo auditor, los dias y de de 2008.
Por AUDITOR Por AEROSUR,S.T.
Auditor Jefe Direccion
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MC-PRC-002-A3

PLAN DE AUDITORIA DEL SISTEMA DE GESTION DE
AEROSUR, SOLUCIONES TECNICAS
SEGUN EN 9100:2003 Y UNE EN ISO 14001:2004

de de 2008
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. OBJETO DE LA AUDITORIA INTERNA

. ALCANCE DE LA AUITORIA INTERNA

EQUIPO AUDITOR

METODOLOGIA

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

PERSONAL PARTICIPANTE EN LA AUDITORIA INTERNA

INFORME DE LA AUDITORIA INTERNA
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1 Objeto de la AUDITORIA INTERNA

El objeto de la AUDITORIA INTERNA es comprobar el actual estado del Sistema de
Gestion de la Calidad en AEROSUR,S.T. de acuerdo al esquema de la Norma EN
9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004.

2 Alcance de la AUDITORIA INTERNA

El alcance de la AUDITORIA INTERNA es:

Fechay lugar de la AUDITORIA INTERNA

La AUDITORIA INTERNA se realizard en las instalaciones de AEROSUR,S.T.,
situadas en C/ , durante los dias y de de 20,
previa confirmacién con AEROSUR,S.T.

3 Equipo Auditor

El equipo auditor estard compuesto por:

e X
e X

4 Metodologia

Para el desarrollo de la AUDITORIA INTERNA se sigue la metodologia
comunmente empleada en este tipo de trabajos, la cual se inicia realizando un
examen de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Esta revision
serd realizada en las instalaciones de la Organizacion.

Posteriormente, tras dicha revision, el equipo Auditor realizara una visita a las
instalaciones de la Organizacion, segun el programa de AUDITORIA INTERNA que
se incluye en el apartado 6 del presente documento.

Durante la visita, ademas de dar a conocer in situ los hallazgos de la
documentacion revisada, se examinara el grado de implantacién de los documentos
revisados, y cual es el grado de conocimiento de los mismos por parte de los
empleados. Para ello se realizardn entrevistas a personal de la empresa, realizando
un muestreo para justificar que efectivamente el personal de toda la Organizacion
conoce la repercusion de la Politica de Calidad de la misma y de los documentos
gue componen el Sistema de Gestion Integrado.

Se requerira la presencia de las personas indicadas en el programa de AUDITORIA
INTERNA, si bien se puede requerir la asistencia puntual de cualquiera de las
personas que trabajan en las instalaciones de la Organizacion.

Posteriormente se redactard un informe en el que se recojan las no-conformidades
detectadas en base a las evidencias encontradas, y los responsables de la
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organizacion estableceran las medidas correctoras oportunas con vistas a eliminar
las causas de dichas no-conformidades.

5 Programa de AUDITORIA INTERNA

ALCANCE (ELEMENTOS,
DEZ':EZ.’}‘X%;OS :SSJI'T%% FUNCIONES, ACTIVIDADES O FECHAS PREVISTAS
PROCESOS)

14:30
PARADA

19.15
CIERRE DEL PRIMER DIA DE AUDITORIA INTERNA
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14:30
PARADA

19.15
CIERRE DE LA AUDITORIA INTERNA

6 Personal participante en la AUDITORIA INTERNA

Durante la realizacion de la AUDITORIA INTERNA se precisara la presencia del
Responsable de Calidad y Medio Ambiente. Es posible que se requiera la presencia
puntual de otras personas de la empresa mientras se estda realizando la
AUDITORIA INTERNA.

Asimismo, a la AUDITORIA INTERNA podran asistir otras personas de la
organizacion en calidad de oyentes.

Toda la documentacion del Sistema Gestion de Calidad debera estar disponible

para su examen. De igual modo, debera estar disponible un ejemplar de la norma
de referencia EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004.
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7 Informe de la AUDITORIA INTERNA

Finalizada la fase de AUDITORIA INTERNA se emitirda un informe donde se
reflejara el resultado de la misma, y en el que se incluirdn recomendaciones para la
mejora del sistema de cara a la proxima Auditoria Externa del sistema de gestion de
calidad y medio ambiente.

v
v
v

AN

ANANENENEN

Identificacién de la organizacion

Alcance, objetivos y plan de AUDITORIA INTERNA acordados.

Criterios acordados y documentos de referencia sobre los cuales se ha
realizado la AUDITORIA INTERNA.

El periodo cubierto y las fechas de realizacion de las mismas.

La identificacion del personal de la organizacion que participe en la AUDITORIA
INTERNA.

La identificacion de los miembros del equipo auditor.

Una declaracion relativa a la confidencialidad de los datos obtenidos.

La lista de distribucion del informe de AUDITORIA INTERNA.

Un resumen del proceso de AUDITORIA INTERNA.

Las conclusiones del informe.

Por AUDITOR Por AEROSUR,S.T.

Auditor Jefe
Direccion
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PROCEDIMIENTO MC-PRC-003

AEROSUR,S.T. Norma EN 91286219230y49NE EN ISO Proceso:

Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.2.1. Satisfaccion del Cliente FPS-MC

SATISFACCION DEL CLIENTE
INDICE PAGINA
1. indice 282
2. Revisiones 282
3. Objeto 283
4. Aplicabilidad 283
5. Desarrollo 283
6. Esquema Gréfico 285
7. Personal Responsable 285
8. Documentos relacionados 285
9. Documentos aplicables 286

N° FECHA

P | Revi :
REV CAMBIOS reparada por evisada por

Autorizada por:

Responsable

° 11/08 Calidad

Gerencia

Gerencia
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3. OBJETO.

El objeto de este documento es describir el procedimiento para el seguimiento
de la informacién sobre la satisfaccién y/o insatisfaccion del cliente como una de las
medidas de los resultados del Sistema de Gestion Integrado de la Calidad; de esta
forma AEROSUR,S.T. asegura que el servicio prestado es acorde con los requisitos
de la calidad establecidos por el cliente, y ademas es capaz de evaluar la manera
de aumentar la satisfaccion del mismo.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema Integrado de Gestién de Calidad
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO
Etapas a seguir durante el procedimiento de satisfaccion del cliente.
5.1. Identificacién de las necesidades y expectativas del cliente.

Los requisitos relacionados con los servicios, son determinados mediante las
siguientes vias:

- El contacto directo con los clientes, en la atenciéon de sus pedidos o
consultas técnicas.

- Las actividades llevadas a cabo por Direccién, incluyendo negociaciones
y contratos.

La Direccion de AEROSUR,S.T. revisa los requisitos relacionados con los
servicios y productos previamente a la adquisicion de cualquier compromiso con
nuestros clientes (ofertas, pedidos, contratos y modificaciones de los mismos), con
la finalidad de asegurar que:

- Los requisitos de los servicios/productos estan clara e inequivocamente
definidos.

- Las posibles diferencias aparecidas durante cualquier negociacion previa
han quedado claramente resueltas y especificadas en los documentos
adecuados.

- AEROSUR,S.T. tiene la capacidad necesaria para cumplir los
compromisos adquiridos en todos sus aspectos (cantidad, calidad, plazo,
servicios, etc.).

5.2. Comunicar las necesidades y expectativas del cliente al centro:

Tras comunicar las necesidades y expectativas del cliente al Departamento
implicado, se lleva a cabo la revision de los Requisitos del producto/servicio para
asegurar que estos quedan perfectamente definidos y que el centro tiene la
capacidad para cumplirlos.

A continuacion se produce la comunicacion con los clientes, que se articula a

través de la realizacidon de pedidos, contacto directo y atencion de sugerencias,
guejas o reclamaciones.
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5.3. Medir la satisfaccion del usuario.

AEROSUR,S.T. pretende ofrecer el mejor servicio a su cliente. En este sentido,
se realizan encuestas de percepciéon de la satisfaccion de los clientes mediante
cuestionarios diseflados a tales efectos, tales como el Cuestionario de Satisfaccion
de Clientes (MC-PRC-003-Al) y el Cuestionario de Satisfaccion Interna (GR-PRC-
001-Al).

AEROSUR,S.T. contempla como muestreo valido un 40% de cuestionarios de
satisfaccion de clientes recibidos sobre el total de clientes habituales de la empresa.

AEROSUR,S.T. medira la satisfacciéon de sus clientes distinguiendo entre los
tipos de cliente segun la actividad que se realiza para ellos.

5.4. Andlisis de datos y extraccién de conclusiones.

Las decisiones de la Direccion dependen de una buena informacion de la
investigacion de la satisfaccion del cliente. Por tanto, debe hacerse el mayor
esfuerzo para reunir de manera correcta esta informacion.

Los resultados del cuestionario son archivados y tenidos en cuenta para
estudiar posibles acciones de mejora en la realizacién del producto o prestacién de
los servicios.

Una vez obtenidos los resultados, estos deben presentarse de la forma mas
sencilla para ser revisados y analizados periédicamente en las diferentes reuniones
entre los responsables de cada departamento y Gerencia, extrayéndose las
conclusiones oportunas que permitan asegurar el equilibrio entre la satisfaccion de
los clientes y las otras partes interesadas (tales como propietarios, empleados,
proveedores,...).
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6. ESQUEMA GRAFICO.

Identificacion de las necesidades y
expectativas del cliente

Comunicar las necesidades y
expectativas al centro

Medir la satisfaccion del usuario

Accidn correctiva Accibn preventiva

Cliente Satisfecho

7. PERSONAL RESPONSABLE.
El responsable final del cumplimiento de todo lo establecido en este
procedimiento es la Direccion de AEROSUR,S.T.
8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
= UNE-EN ISO 9001:2000.

= EN 9100:2003.
= UNE-EN ISO 14001:2004.
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9. DOCUMENTOS APLICABLES.

MC-PRC-003

TIPO DE - <
DOCUMENTO DESCRIPCION CODIFICACION
Ficha de Proceso Mejora Continua FPS-MC
No Conformidades, Accion
Procedimiento correctiva, preventiva y MC-PRC-001

Mejora

Hoja Cuestionario

Registro Satisfaccion del Cliente MC-PRC-003-AL
Registro Hoja de No Conformidad MC-PRC-001-A2
Registro Hojas de Reclamaciones -
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REGISTRO MC-PRC-003-Al1

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
14001:2004.
Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA
FPS-MC

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE CLIENTES

El objeto del presente cuestionario es conocer el grado de satisfaccion de nuestros clientes.
Marque con una X la opcion elegida, teniendo en cuenta la siguiente puntuacion:

1-  Muy Eficiente

2- Eficiente
3- Mejorable
4-  Deficiente

Su opinién nos sera de gran utilidad para mejorar nuestra organizacion.

GRACIAS POR SU COLABORACION

Nombre y
Apellidos

Empresa /
Organizacién

Fecha

1
2 3 4
VALORACIONES MUY
EFICIENTE EFICIENTE | MEJORABLE | DEFICIENTE

1.Puede valorar la actitud, atencion y rapidez con la que le
hemos atendido

2. Le resulta facil contactar con la persona adecuada.

3.Suelen llamarle cuando nos deja un aviso

4.Cumplimiento de los plazos de realizacion del servicio

5.Rapidez en la atencion telefonica

6.Exactitud del importe con lo presupuestado

7.Relacion calidad-precio

8. ¢ Podriamos ofrecerle algln otro servicio complementario
al nuestro que le sea necesario?
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REGISTRO

MC-PRC-003-Al1

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.
Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

Proceso:

FPS-MC

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE CLIENTES

VALORE DE 1 a 10 el Servicio Prestado

Datos generales (opcional):
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PROCEDIMIENTO

MC-PRC-004

RO U/_,C?_ Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
' 14001:2004.

Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.2.4.2. Inspeccién del Primer Articulo FPS-MC

INSPECCION DEL PRIMER ARTICULO

INDICE PAGINA

1. indice 289
2. Revisiones 289
3. Objeto 290
4. Aplicabilidad 290
5. Desarrollo 290
6. Personal Responsable 296
7. Documentos relacionados 296
8. Documentos aplicables 296

N° FECHA
REV CAMBIOS

Preparada por: Revisada por:

Autorizada por:

0 11/08

Responsable

Calidad Gerencia

Gerencia
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3. OBJETO.

El objeto de este documento es describir el procedimiento para la realizacion del
Informe de Primer Articulo en produccion, segun la norma de referencia.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema Integrado de Gestion de Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO

Aplicabilidad del primer articulo

La inspeccién de primer articulo de acuerdo con lo especificado en la EN 9100
aplica a los conjuntos finales y todo el resto de niveles incluidos en ellos:
subconjuntos, piezas elementales incluidos forjados y fundidos.

Quedan excluidos de la inspeccion de primer articulo todos los productos que
se compren bajo catadlogo estandar (piezas, equipos, productos quimicos,
materiales) o software entregable.

AEROSUR,S.T. es responsable ultimo de la inspeccion de primer articulo de
todos los productos, por lo que debera transmitir todos los requerimientos de la
presente especificacion a todos los suministradores y subcontratistas que a su vez
seran responsables de aplicar todo lo especificado en los productos que realicen.

Proceso de inspeccidn de primer articulo

Se requiere para la realizacién de la Inspeccion de Primer Articulo (F.A.L.):

AEROSUR,S.T. debera realizar un FAI (First Articule Inspection) sobre
productos nuevos representativos de la primera produccion.

NOTA: Para conjuntos, el FAIl deberd ser realizado sobre las caracteristicas
especificadas en los planos de conjunto.

NOTA: AEROSUR,S.T. no deberd usar piezas de prototipos o piezas fabricadas
usando métodos diferentes de aquellos que pretende usar en el proceso normal de
produccion, para realizar un FAIL. No obstante puede ser usado este procedimiento
para verificar la conformidad con los requisitos de disefio de una pieza prototipo.

Actividades de evaluacién:

AEROSUR,S.T. debera llevar a cabo las siguientes actividades para la
realizacion del FAI:

1. Revisién de la documentacién del proceso de fabricacion (p.e. hojas de proceso,
planes de calidad/fabricacion, hoja de fabricacion, instrucciones de calidad, etc.),
para asegurar que todas las operaciones estan completas segun lo planeado.

2. Revision referenciada de los datos que soportan el FAI por completo (p.e. datos
de inspeccion, datos de ensayos, etc.).
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3. Revisién de los documentos de no conformidad (si los hay) por completo.
NOTA: Puede ser usada como guia la especificacion EN9131.

4. Revision de la conformidad de las certificaciones de materiales, cuando sea
aplicable.

5. Verificar, cuando sea aplicable, que para los procesos especiales son utilizadas
fuentes aprobadas, y que las rutas documentadas de fabricacion hacen referencia a
las especificaciones correctas.

6. Asegurar que los requisitos de las Caracteristicas Claves han sido tenidos en
cuenta, cuando apliquen (ver para guia la especificacion EN9103).

7. Verificar que los calibres especificos y/o Gtiles estan cualificados y traceados
cuando sea aplicable.

8. Verificar que todas las caracteristicas de disefio se han tenido en cuenta,
univocamente identificadas y han sido inspeccionadas con resultados traceables a
esta identificacion.

La Inspeccion de Primer Articulo se realizara de acuerdo a lo indicado en la
presente especificacion, que cumple integramente con los requisitos de la norma
internacional EN 9102.

Al iniciarse un nuevo programa corresponde al Responsable de Calidad la
recepcion de los requisitos contractuales del cliente respecto a la Inspeccion de
Primer Articulo y plasmarlos en su correspondiente Plan de Calidad, en caso que
proceda.

Procedimiento de trabajo v responsabilidades para la realizacién de la Inspeccién
de Primer Articulo en AEROSUR,S.T.:

El Responsable de Calidad de AEROSUR,S.T. sera el encargado de realizar el
IPA correspondiente a cada caso que lo requiera, asi como sera quién verifica la
correcta realizacion de los procesos necesarios para la produccion.

Procedimiento de trabajo v responsabilidades para la realizacion de la Inspeccién
de Primer Articulo en subcontratistas:

Los subcontratistas y suministradores de AEROSUR,S.T. actuaran segun lo
indicado en el punto 8.

Documentacion del Primer Articulo:
El Primer Articulo constara de la siguiente documentacion:

* Carpetilla de Inspeccion de Primer Articulo cumplimentada.
* Portada del informe de Primer Articulo Cumplimentada.

* Formato 1 EN 9102 cumplimentado.

* Formato 2 EN 9102 cumplimentado.

* Formato 3 EN 9102 cumplimentado.

* Plano marcado con la numeracién de las cotas reflejadas.
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 Copia de la hoja de fabricacién y de proceso utilizadas para la fabricacion
del Primer Articulo (en caso de no realizarse en AEROSUR,S.T. incluir copia
del proceso de fabricacién aprobado por AEROSUR,S.T.).

* Copia del certificado de conformidad de la materia prima.

 Copia del certificado de conformidad de los tratamientos térmicos (en caso
de no realizarse en AEROSUR,S.T.).

» Copia del certificado de conformidad de los procesos especiales (en caso
de no realizarse en AEROSUR,S.T.).

» Copia del certificado de conformidad de los ensayos no destructivos (en
caso de no realizarse en AEROSUR,S.T.).

e Copia del certificado de conformidad del elemento (en caso de no
realizarse en AEROSUR,S.T.).

* Copia de los ensayos de aceptacion del producto (P.A.T.), si aplica.

» Copia de otros documentos no mencionados, que se consideren de utilidad
para la revision del Primer Articulo o sean requeridos por el cliente.

Nota: La Inspeccion del Primer Articulo debera cubrir todos los requerimientos del
plano tanto dimensionales como las notas e indicaciones.

Establecimiento de acciones correctivas

El FAI no esta completo hasta que AEROSUR,S.T. cierre todas las no
conformidades que afectan a la pieza o conjunto e implante las acciones
correctivas. AEROSUR,S.T. debera rehacer un FAIl para todas las caracteristicas
afectadas y registrard los resultados.

En caso en el que se detecten no conformidades en el F.A.l., se estableceran
las correspondientes acciones correctivas con sus fechas de cumplimiento y
aprobaciones, para lo cual se utilizara el formato de acciones correctivas de la
empresa.

Las no conformidades detectadas seran comunicadas al personal responsable
de establecer las acciones correctivas, en el formato mencionado indicando los
plazos de ejecucién de las mismas.

Sera responsabilidad de Calidad, aprobar dichas acciones y comprobar su
implantacién, reflejandose todo ello en el mismo formato. Se dara un plazo maximo
de tres meses para la aplicacion de las acciones correctivas.

El responsable de la aceptacion del Primer Articulo, después del andlisis de las
no conformidades y de las acciones correctivas dara disposicidn sobre si aceptar el
F.A.l. 0 si es necesario repetir el FAI para todas las caracteristicas afectadas,
indicando dicha disposicion en la documentacion del F.ALL.

Primeros articulos en subcontrataciéon

Los suministradores y subcontratistas de AEROSUR,S.T. deberan realizar la
Inspeccidén del Primer Articulo de acuerdo con lo especificado en la presente norma
que recoge todos los requerimientos de la especificacion EN 9102 y de acuerdo con
los requisitos adicionales que AEROSUR,S.T. pueda necesitar en funcion de
requerimientos de sus clientes.
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Los subcontratistas que realicen piezas o equipos completos deberan realizar
un F.A.l. completo de acuerdo a todo lo especificado en esta norma e incluyendo
toda la documentacion de la que sean responsables, incluidos los certificados de
procesos que pudieran subcontratar a terceros. AEROSUR,S.T. incorporara la
documentacion que no sea responsabilidad del subcontratista (por ejemplo si
AEROSUR,S.T. aporta la materia prima, AEROSUR,S.T. sera responsable de la
documentacioén de dicho material).

Nota: Los subcontratistas ademas de aportar la documentacién indicada en el
punto 6.5 deberan incluir una copia del proceso de fabricacibn aprobado por
AEROSUR,S.T.

Para aquellos subcontratistas a los que se les subcontraten operaciones sueltas
en ordenes de produccion AEROSUR,S.T., s6lo deberan cumplimentar el Formato
3 de la EN 9102, en el que deberan reflejar las cotas que han obtenido en sus
operaciones e incluir copia del certificado de conformidad.

Repeticién de primer articulo

Los requerimientos del FAI, una vez invocados, continuardn aplicAndose
siempre desde la aprobacion inicial.

Los requerimientos pueden ser satisfechos por un FAI parcial dirigido al
cumplimiento de las diferencias entre la configuracion actual y la configuracion
previamente aprobada. Cuando un FAIl parcial es realizado, AEROSUR,S.T.
complementara solamente los campos afectados en los formatos del FAI.

Los requisitos del FAI ademas pueden ser satisfechos por un FAI previamente
aprobado sobre idénticas caracteristicas de una pieza similar producida de idéntica
manera

AEROSUR,S.T. realizara un FAI completo, o un FAIl parcial para las
caracteristicas afectadas, cuando cualquiera de los siguientes sucesos ocurra:

1. Un cambio en el disefio afectando a la fijacion, forma o funcion de la
pieza.

2. Un cambio en la fuente de suministro, procesos, método de inspeccion,
localizacién de la produccion, Gtil o material, que potencialmente afecten a la
fijacion, forma o funcion.

3. Un cambio en el programa de control numérico o traslado a otro medio
gue pueda afectar potencialmente a la fijacion, forma o funcién.

4. Un suceso natural a humano, que pueda afectar adversamente al proceso
de fabricacion.

5. Un lapso de produccién de dos afios o el especificado por el Cliente.

Serd necesario lanzar una nueva inspeccion de Primer Articulo en aquellos

elementos que cumplan cualquiera de los casos descritos en este punto de la
presente especificacién.
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Documentacion

Formatos:

Los campos en los formatos estan disefiados con referencias a un numero y asi
mismo cada campo esté identificado como:

* (R) Requerido: Es mandataria la informacién. Este campo es presentado en
negrita.

* (CR) Requerimiento condicional: Estos campos tienen que ser cumplimentados
cuando sean aplicables. Este campo es presentado en Negrita y cursiva.

* (O) Opcionales: Estos campos son proporcionados por conveniencia. Este campo
es presentado en formato normal.

Normas de referencia

- EN 9100. 8.2 Inspeccién Primer Articulo.

A.1 Instrucciones para cumplimentar el FORMATO 1: Part Number
Accountability.

Este formato se utiliza para identificar la pieza / conjunto en la que se esta
realizando la inspeccion de primer articulo (FAI part) y los subconjuntos y piezas
elementales asociadas.

1) (R) Part Number: Part number de la pieza (FAI part).

2) (R) Part Name: Nombre de la pieza que indica el plano.

3) (CR) Part Serial Number: Namero de serie de la pieza (o lote).

4) (O) FAI Report Number: Numero de informe del FAL.

5) (CR) Part Revision Level: Ultimo indice de revisién de la pieza a la que se
realiza el FAI.

NOTA: La ultima revision del plano (campo 7) no siempre afecta a todos las piezas
gue contiene el plano.

6) (CR) Drawing Number: Numero de plano de la pieza.

7) (CR) Drawing Revision Level: Ultimo indice de revision del plano.

8) (CR) Aditional Changes: Indicar la referencia de las modificaciones que estan
incorporadas al producto y no estan incorporadas al plano.

9) (R) Manufacturing Process Reference: Numero de la orden de produccion de
la pieza FAI.

10) (R) Organization Name: Nombre de la organizacion que realiza el FAL.

11) (O) Supplier code: Cédigo que asigna el cliente a la organizacién que realiza el
FAL

12) (O) P. O. Number: Numero de pedido del cliente.

13) (R) Detail part or an Assembly FAI: Indicar si el FAI es de una pieza elemental
o de un conjunto.

14) (R) Full FAI or Partial FAI: Indicar si el FAI es completo o parcial.

15, 16, 17 y 18: Estas secciones soélo se deben cumplimentar si el part number del
campo 1 es un conjunto o subconjunto.

15) (CR) Part Number: Part number de la pieza elemental o subconjunto de nivel
inferior que debe ser incluido en el conjunto.

16) (CR) Part Name: Nombre de la pieza que indica el plano.

17) (CR) Part Serial Number: niamero de serie de la pieza elemental o subconjunto
de nivel inferior que debe ser incluido en el conjunto.

18) (O) FAI Report Number: Numero de informe del FAI de la pieza elemental o
subconjunto.
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19) (R) Signature: Nombre y firma de la persona que ha preparado este Formato 1
del FAL.

NOTA: La firma en este campo significa dos cosas:

1) Todas las caracteristicas inspeccionadas cumplen con los requerimientos del
plano y estan debidamente documentadas.

2) El FAI esta realizado y cumplimentado segun lo indicado en este procedimiento.
20) (R) Date: Fecha en la que este Formato 1 ha sido preparado.

21) (O) Nombre de la persona de la organizacién que aprueba este informe de FAI.
22) (O) Fecha en la que este informe FAI ha sido aprobado.

23) (O) Customer Approval: Este campo lo utilizara el cliente para aprobar el FAI,
cuando lo requiera.

24) (O) Date: Fecha en la que el cliente aprueba el FAI.

A.2 Instrucciones para cumplimentar el FORMATO 2: Product Accountability
—Raw.

Material, Special Process(s), Functional Testing.

Este Formato 2 es utilizado si cualquier material, proceso especial o prueba
funcional esta definido como requerimiento de disefio.

1) (R) Part Number: Part number de la pieza (FAI part).

2) (R) Part Name: Nombre de la pieza que indica el plano.

3) (CR) Part Serial Number: Numero de serie de la pieza (o lote).

4) (O) FAI Report Number: Namero de informe del FAL.

5) (CR) Material or Process Name: Indicar el nombre de los materiales o procesos
especiales.

6) (CR) Specification Number: Indicar el nimero de especificacion de los
materiales o procesos especiales.

7) (O) Code: Indicar cualquier codigo requerido por el cliente para identificar los
materiales o procesos.

8) (CR) Special Process Supplier Code: Indicar el nombre de la organizacién que
realiza el proceso especial o suministra la materia prima, y cuando sea aplicable
indicar también el codigo que el cliente tiene para dicha organizacion.

9) (CR) Customer Approval Verification: Indicar si el suministrador del proceso
especial o del material es una fuente aprobada por el cliente. Indicar NA si no se
requiere fuente aprobada por el cliente.

10) (CR) Certificate of Conformance Number: Numero de certificado de
conformidad.

11) (CR) Functional Test Procedure Number: Procedimiento de ensayo funcional
requerido por el disefio.

12) (CR) Acceptance Report Number: Referencia del ensayo funcional realizado.
13) (O) Comments: Comentarios cuando sea aplicable.

14) (R) Prepared By: Nombre de la persona que ha preparado el este Formato 2
del FAI.

15) (R) Date: Fecha en la que este Formato 2 ha sido preparado.

A.3 Instrucciones para cumplimentar el FORMATO 3: Characteristic
Accountability,
Verification and Compatibility Evaluation.

1) (R) Part Number: Part number de la pieza (FAI part).

2) (R) Part Name: Nombre de la pieza que indica el plano.

3) (CR) Part Serial Number: Numero de serie de la pieza (o lote).
4) (O) FAI Report Number: Namero de informe del FAL.
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5) (R) Characteristic Number: En el plano se numeran todas las caracteristicas del
mismo (cotas dimensionales, procesos especiales, notas del plano...etc.) y en esta
columna se indica dicho namero.

6) (CR) Reference Location: Indicar Zona del plano en la que se encuentra la
caracteristica.

7) (CR) Characteristic Designator: Para aquellos planos en los que las
caracteristicas esté clasificadas, se indicara la clase en este campo.

8) (R) Requirement: Descripcidn de la caracteristica requerida por el plano.

9) (R) Results: Resultados obtenidos.

- Para caracteristicas multiples es valido listarlas como una caracteristica individual
indicando los valores maximo y minimo. Aunque si algin valor no es conforme, éste
debera ser listado aparte.

- Si algunas caracteristicas requieren ser verificadas mediante ensayo, no sera
necesario indicar los resultados en este formato bastard con hacer referencia al
informe de dicho ensayo.

- Para las caracteristicas de las materias primas, sera suficiente con la copia del
Certificado de Conformidad del suministrador y hacer referencia a la misma en este
formato.

- Para los procesos especiales, sera suficiente con la copia del Certificado de
Conformidad del suministrador y hacer referencia a la misma en este formato.

- Para el marcado de las piezas se debera asegurar que éste es legible, correcto en
contenido y tamafio y en la zona adecuada de acuerdo a la especificacion aplicable.
10) (CR) Designed Tooling: Si se utiliza algun equipo o herramienta especial como
equipo de medida (incluido programas de medicién por coordenadas) indicar en
este campo su identificacion.

11) (CR) Nonconformance Number: Indicar la referencia del documento de no
conformidad utilizado cuando la caracteristica medida no sea conforme.

12) (R) Prepared By: Nombre de la persona que ha preparado el este Formato 3
del FAI.

13) (R) Date: Fecha en la que este Formato 2 ha sido preparado.

14) (O) Deviation: Indicar la desviacion de la caracteristica medida frente a la
requerida en el plano.

15) (O) Remarks: Observaciones.

6. PERSONAL RESPONSABLE.

El responsable final del cumplimiento de todo lo establecido en este
procedimiento sera la Direccion de AEROSUR,S.T.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= UNE-EN ISO 9001:2000.
= EN 9100:2003.

8. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE . 3
DOCUMENTO DESCRIPCION CODIFICACION
Ficha de Proceso Mejora Continua FPS-MC
Registro Informe. de Insp,ecmon de MC-PRC-004-A1
Primer Articulo
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Report No. / N° de Informe

F.A.l. DETAILS

Part Number: Designation / Designacion:

Issue / indice:

Supplier/Suministrador: Work Order / Orden de Produccion:

S/N — Batch / N° de Serie o lote:

REASON FORF.ALI

(tick more tan one box if necessary/marcar mas de una casilla si es necesario)

L] New Part / Pieza Nueva [ Design change / Cambio de disefio

] Change manufacturing

process / Cambio del proceso de
fabricacién

] Change production location/Cambio

] New Supplier / Nuevo suministrado .
de lugar de produccion

1 Following Non-

Conformances/Seguimiento de No
Conformidades

[ Lapse in production 24 months/Mas
de 24 meses sin fabricar

] Customer requirement/Requerido
por el cliente

[ other/Otra

F.A.l. Documentation

Document/Documento

Remarks/Observaciones

] EN 9102 Form 1/ Formato 1

1 EN 9102 Form 2 / Formato 2

] EN 9102 Form 3 / Formato 3

[] Referenced ballon drawing / Plano con cotas numeradas

L] Material Certificate of Conformity / Certificado del Material

[ Special Processes certificate / Certificado de los procesos especiales

] Heat treatment certificate / Certificado de tratamientos térmicos

L] NDT Certificate / Certificado de los ensayos no destructivos

] work Process / Proceso de fabricacion

[ certificate of conformance / Certificado de Conformidad

L] Product aceptance test / Ensayos de aceptacion del producto

] other / Otros

F.A.l. Results

Name and function of person carrying out
the F.A.L

Nombre y funcién de la persona que realizar
el FAl

Signature / Stamp
Firma / Sello

Date
Fecha

Authorised person (GILBO)
Persona autorizada (GILBO)

Signature / Stamp
Firma / Sello

Date
Fecha

Result / Resultado: O Acepted / Aceptado

[1 Rejected / Rechazado

Reason for Rejection / Razén del Rechazo:
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Report No. / N° de Informe

Form 1. Part Number Accountability

1. Part Number 2. Part Name 3. Part Serial Number
4. Part Revision Level 5. Drawing Order 6. Drawing revision level
7. Additional changes 8. Manufacture process reference 9. Organization name

10. Supplier code

11. P.O. Number

12. Detail FAI O

Assembly FAI [

13. Reason for Partial FAI:

14. Full FAI O

Partial FAI [

a) if above part Number is a detail part only, go o field 19
b) if above part number is an assembly, go to the “INDEX” section below

INDEX of part numbers or sub-assembly numbers required to make the assembly note above

15. Part Number

16. Part Name

17. Part Serial Number 18. FAI Report Number

1) Signature indicates that all characteristics are accounted for; meet drawing requirements or are properly documented for

disposition

2) Also indicate if the FAI is complete per section 5.4: FAI Complete O FAI Not Complete O
19. Signature 20. Date

21. Reviewed by 22. Date

23. Customer Approval 24. Date
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Report No. / N° de Informe

Form 2. Product Accountability — Raw Material, Special process(s), Functional testing

1. Part Number 2. Part Name 3. Part Serial Number
7 Special 8. Customer 9. Certificate
4. Material or 5. Specification 6. Code P.rocr:)ess-Su lier Approval of
process name number ’ code PP Verification Conformance
(Yes/No/NA) Number

10. Functional Test Procedure Number

11. Acceptance report number, if applicable

12. Comments

13. Prepared by

14. Date
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Report No. / N° de Informe:

FIRST ARTICLE INSPECTION REPORT

AEROS H‘, > 1. INFORME DE INSPECCION DE PRIMER ARTICULO

Form 3. Characteristic Accountability — Verification and Compatibility Evaluation

1. Part Number 2. Part Name 3. Part Serial Number
Characteristic Accountability Inspection / Test Results Optional Fields
ﬁ" Char. | 5. Ref_erence 6. C_haracteristic 7. Requirement 8. Results 9. Designed tooling . Nem-CoriemiEnes 13. Deviation 14. Remarks
0. Location Designator Number
11. Prepared by [ 12. Date
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- PROCEDIMIENTO MC-PRC-005
/[f(jf{f{‘{f‘ T. Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
' 14001:2004.
Apartado: 8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA
8.3 Control del producto no conforme. FPS-MC
CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
INDICE PAGINA
1. indice 300
2. Revisiones 300
3. Objeto 301
4. Aplicabilidad 301
5. Desarrollo 301
6. Personal Responsable 301
7. Documentos relacionados 301

N° FECHA
REV CAMBIOS

Preparada por:

Revisada por:

Autorizada por:

Responsable

0 11/08 Calidad

Gerencia

Gerencia
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3. OBJETO.

El objeto de este procedimiento consiste en describir la metodologia para realizar el
control del producto o servicio no conforme.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema de Gestion de Calidad de AEROSUR,S.T.
5. DESARROLLO.
5.1. Deteccion e ldentificacion de las no conformidades.

Las no conformidades del Sistema de Gestion de Calidad de AEROSUR,S.T.
pueden detectarse en los siguientes casos:

- Quejas o reclamaciones de los clientes.

- Através de los cuestionarios de satisfaccion de los clientes.

- En las revisiones del Gerente.

- En las auditorias internas o externas.

5.2. Correccién y Tratamiento de la no conformidad.

Tras la deteccion de una no conformidad, se pone en marcha una accién positiva
(correctiva o preventiva) inmediata que corrija la no conformidad detectada para
satisfacer la necesidad del usuario.

En el caso de no conformidades que puedan solventarse de modo inmediato, esta
etapa se lleva a cabo por la persona que detecto la no conformidad o a la que el cliente
informd, informando posteriormente al responsable del area.

5.3. Andlisis de las causas.

En cualquier caso, tras el tratamiento, el registro llega al Gerente quien se
responsabiliza de verificar que el tratamiento definido ha sido aplicado con eficacia y de
analizar las causas que han originado la no conformidad, reflejandolo en el documento.
6. PERSONAL RESPONSABLE.

Este procedimiento afecta a todas las personas de AEROSUR,S.T., siendo los
responsables directos Gerencia, el Responsable de Calidad, y el responsable de cada
departamento.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

= UNE-EN ISO 9001:2000
= EN 9100:2003.
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MANUAL DE CALIDAD I MACMA-AEROSUR

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004
Apartado: 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.2.2 Manual de Calidad y Medio Ambiente.

MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

INDICE PAGINA
1. indice 303
2. Revisiones 303
3. Objeto 304
4. Aplicabilidad y Alcance 304
5. Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad 304
6. Relacion de puntos de la norma con documentacion del Sistema 326
de Gestion de Calidad
7. Mapa de Procesos AEROSUR,S.T. 329
N° Revision Fecha}, Preparada por: | Revisada por: Autorlz'ada
Correccion por:
Responsable . _
0 11/08 _ Gerencia Gerencia
Calidad
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3. OBJETO.

El objeto de este documento es establecer un Manual de Calidad y
Medioambiente en la empresa AEROSUR, SOLUCIONES TECNICAS.

4. APLICABILIDAD Y ALCANCE.

Este Manual de Calidad y Medioambiente es aplicable a la empresa
AEROSUR,S.T., una empresa que desarrolla y ofrece servicios de analisis,
asesoramiento y formacion con experiencia en las principales compafiias lideres del
sector como Boeing, Airbus, EADS-CASA.. AEROSUR,S.T. respeta al maximo los
objetivos del cliente, colaborando con ellos en la concepcién, evolucion y en el
despliegue completo de sus proyectos.

Para ello AEROSUR,S.T. cuenta con los mas avanzados medios técnicos, la
ltima tecnologia informatica y el software mas preferente. El area de formacion de
AEROSUR,S.T. emerge de la demanda de profesionales con formacion
especializada, con el objetivo de dar respuesta a las necesidades del crecimiento
en el sector aeronautico.

5. REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

CAPITULO 4. SISTEMA DE GESTION.

4.1. REQUISITOS GENERALES.

AEROSUR,S.T. establece, documenta, implanta y mantiene un sistema de
gestion de la calidad y medio ambiente y mejora continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de la norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004.

AEROSUR,S.T.:

*» Ha identificado los procesos fundamentales de la organizacion necesarios
para el sistema de gestién integrado de la calidad y los ha representado en
su Mapa de Procesos (MP).

» Ha determinado la secuencia de actividades, interaccion, objetivos
fundamentales, criterios y métodos de control de eficacia para estos
procesos a través de sus procesos (ver FP).

» Ha determinado los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacidon como el control de los procesos son eficaces.

» Ha asegurado la disponibilidad de recursos humanos y técnicos e
informacién necesarios para apoyar la operacion y seguimiento de estos
procesos (FPE-GR).

» Realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

* Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.
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4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION.

4.2.1. Generalidades.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad y Medioambiente de
AEROSUR,S.T. incluye:

declaracion documentada de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,

un manual de la calidad y medio ambiente (MACMA-AEROSUR),

los procedimientos establecidos, documentados, implementados vy
mantenidos requeridos en la norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO
14001:2004.

los documentos necesarios para asegurar la eficaz planificacion, operacion y
control de nuestros procesos, siendo los de origen externo legal asesorados
en todo momento por la normativa aplicable.

los registros requeridos por la norma internacional EN 9100:2003 y UNE EN
ISO 14001:2004.

los requisitos del Sistema Integrado de Gestién de la Calidad impuestos por
las autoridades reguladoras aplicables.

AEROSUR,S.T. asegura que su personal, sus usuarios y/o las autoridades
tengan acceso a toda la documentacién del sistema de gestién de la calidad y que
conozca los procedimientos relevantes a través del procedimiento Control de la
Documentacion y los Registros (CD-PRC-001).

4.2.2. Manual de Calidad y Medioambiente.

AEROSUR,S.T. establece y mantiene un manual de la calidad y medio
ambiente (MACMA-AEROSUR) que incluye:

El alcance del sistema de gestion integrado de la calidad de AEROSUR,S.T.

Los procedimientos establecidos para el sistema de gestion integrado de la
calidad de AEROSUR,S.T., o referencia a los mismos. Cuando se haga
referencia a procedimientos documentados, se mostrara de forma clara la
relacion existente entre los requisitos de esta Norma Internacional y dichos
procedimientos.

La relacién existente entre los requisitos de la norma EN 9100:2003 y UNE
EN ISO 14001:2004 y dichos planes documentados (MACMA-AEROSUR).

El mapa de procesos del sistema de gestion integrado de la calidad de

AEROSUR,S.T. donde se describe la interaccion entre los procesos del
sistema de gestion.
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» Procedimientos generales a los Sistemas de Gestion de Calidad y de
Gestion Ambiental. Son los procedimientos escritos que permiten a
AEROSUR,S.T. desarrollar los requisitos que son comunes a las Normas
EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004 de calidad y medio ambiente
respectivamente.

» Procedimientos especificos del sistema Integrado de Calidad y Medio
Ambiente. Estos procedimientos comprenden un nivel de detalle mas
profundo que los procedimientos generales, corresponden a un
departamento concreto, y describen la forma de actuacion ante una
actividad determinada.

4.2.3. Control de los documentos.

AEROSUR,S.T. controla toda su documentacién segun el procedimiento de
Control de la Documentacion y los Registros (CD-PRC-001).

Ademas, todos los documentos del sistema de gestién disponen de un apartado
en el que se incluye la aprobacion del documento, las posibles revisiones y
actualizaciones del documento de manera que siempre se encuentren disponibles
las nuevas versiones del documento, y nunca los documentos obsoletos.

AEROSUR,S.T. coordina los cambios en los documentos con los clientes y/o
autoridades reguladoras de acuerdo con los requisitos del contrato o
reglamentarios.

4.2.4. Control de los registros.

AEROSUR,S.T. controla la identificacién, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de todos sus registros segun el
procedimiento Control de la Documentacién y los Registros (CD-PRC-001). Estos
registros se mantienen para proporcionar evidencia de la conformidad y eficacia del
sistema de gestion integrado de calidad.

AEROSUR,S.T. determina en el CD-PRC-001 el método de control de los
registros que son creados por y/o retenidos por los suministradores. Los registros
estan disponibles para su revision por los clientes y autoridades reguladoras de
acuerdo con el contrato o requisitos reglamentarios.

4.3. Gestion de la Configuracion.
AEROSUR,S.T. establece, documenta y mantiene un proceso de gestién de la

configuracion apropiado al producto, segun lo dispuesto en el proceso FPS-GCON,
y el procedimiento contenido en el mismo.

CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION.
AEROSUR,S.T. evidencia su compromiso con el desarrollo e implementacién

del Sistema de Gestion de la Calidad y Medioambiente, asi como con la mejora
continua de su eficacia:
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5.1.1. Comunicando a la empresa la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios a través de la difusién de la vision,
mision, valores y politica y objetivos de calidad.

5.1.1.1. Mision.

Desarrollar y ofrecer productos y servicios de alta calidad y orientacién al
mercado, que permitan la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes, con
un compromiso de respeto y proteccion del medio ambiente y garantizando la
Seguridad y Salud de nuestros trabajadores.
5.1.1.2. Vision.

Ser una empresa guiada por la orientacion al mercado y la innovacién en la
forma de satisfacer las necesidades de nuestros clientes con el objetivo de alcanzar
un desarrollo y crecimiento sostenibles y acorde con sus valores.
5.1.1.3. Valores.

= Trato especifico y personalizado.

= Disponibilidad.

= Profesionalidad.

= Honradez y transparencia en el trabajo.

= Afan por la mejora continua.

5.1.2. Estableciendo la politica de la calidad. Para ello AEROSUR,S.T. asegura que
su Politica de Calidad:

= Es adecuada al propésito de la empresa.

= Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

= Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad.

= Es comunicada y entendida dentro de la empresa.
= Esrevisada para su continua adecuacion.

5.1.3. Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad definidos en las
correspondientes Fichas de Procesos.

5.1.4. Llevando a cabo las revisiones por la direccion en el Informe de Revision por
la Direccion (PORD-PRC-002-Al).

5.1.5. Asegurando la disponibilidad de recursos.
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5.2. ENFOQUE AL CLIENTE.

5.2.1. La direccion de AEROSUR,S.T. asegura que los requisitos del cliente se
aseguran y cumplen con el objeto de aumentar la satisfaccion del cliente, como se
describe en los valores fundamentales del centro, en su politica de calidad y en el
procedimiento Satisfaccion del cliente (MC-PRC-003).

5.2.2. AEROSUR,S.T. basa su actividad en satisfacer las necesidades de nuestros
clientes desde una perspectiva innovadora y diferenciada.

5.2.3. La orientacion al cliente exige:

5.2.3.1. Escuchar las necesidades y los deseos de nuestros clientes.
AEROSUR,S.T. identifica y determina el proceso de Relacion con el Cliente (FPO-
RC) como un proceso fundamental que establece los canales fundamentales de
comunicacion con el cliente identificando sus necesidades y deseos.

5.2.3.2. Traducir las necesidades en requisitos. AEROSUR,S.T. identifica y
determina el proceso de Relacion con el Cliente (FPO-RC) como proceso que
traduce las necesidades de nuestros clientes en requisitos para el producto o
servicio a suministrar.

5.2.3.3. Verificar el grado de satisfaccion del cliente. AEROSUR,S.T. mide el grado
de satisfaccion de sus clientes a través del procedimiento Satisfaccién del cliente
(MC-PRC-003) y Cuestionarios de satisfaccion de Clientes (MC-PRC-003-A1).

5.2.3.4. Esta orientacion se traduce en lo que se denomina el subproceso cliente:

ENFOQUE BASADO EN PROCESOQOS.

AEROSUR,S.T. clasifica sus procesos de la siguiente forma:
v" Procesos estratégicos (E): Procesos en relacion muy directa con la

mision de la empresa, proporcionan el marco y las directrices a los
demds procesos.
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v" Procesos operativos (O): Procesos fundamentales representativos de
la/s actividad/es de la sociedad.

v" Procesos soporte (S): Procesos de apoyo a los procesos operativos.

5.3. POLITICA DE CALIDAD.

La politica de calidad de AEROSUR,S.T. se fundamenta en el conocimiento de
las necesidades y expectativas de nuestros usuarios y procura, desde ese
conocimiento, conseguir la satisfaccion de los mismos.

Esto lleva a AEROSUR,S.T. a adquirir el compromiso de identificar y satisfacer
tanto los requisitos de nuestros clientes como los normativos asociados a nuestras
actividades, lo cual nos obliga a impulsar el compromiso con la mejora continua a
todos los niveles dentro de la empresa.

5.3.1. AEROSUR,S.T. establece como valores fundamentales de la politica de
calidad los siguientes:

5.3.1.1. Enfoque al cliente (satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes al
menor coste posible).

5.3.1.2. Enfoque a procesos (visualizacion de la empresa como un conjunto de
procesos encaminados a satisfacer las necesidades de nuestros clientes).

5.3.1.3. Formacion continua del personal (formacion como mecanismo fundamental
de mejora continua de la calidad de nuestros productos y servicios).

5.3.1.4. Mejora continua (proceso fundamental de mejora de nuestro Sistema de
Gestidn Integrado de la Calidad).

5.3.2. AEROSUR,S.T. establece, implanta y mejora un Sistema de Gestién
Integrado de la Calidad asegurando, controlando y mejorando que la calidad de sus
productos y servicios satisfacen las necesidades de sus clientes.

5.3.3. Los mecanismos establecidos por la Direccion de AEROSUR,S.T. para la
difusion de su politica en materia de Calidad son fundamentalmente los siguientes:

5.3.3.1. Distribucién de la documentacién de este Sistema: Manual de Calidad,
fichas de procesos, procedimientos, especificaciones, instrucciones técnicas y
documentos de apoyo.

5.3.3.2. Formacion y responsabilizacion de todo el personal de AEROSUR,S.T. en
el conocimiento, comprension, aceptacion y explicacion del Sistema.

5.3.3.3. Divulgacién a todos los niveles de la evolucién de todos los indicadores
referentes a los procesos que miden la eficacia de cada uno de ellos.
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5.4. PLANIFICACION.
5.4.1. Objetivos de la calidad.

La direccion de AEROSUR,S.T. asegura a través de la Politica de Calidad, de
las fichas de procesos y del procedimiento de Planificacién de Objetivos (PORD-
PRC-001), que los objetivos de la calidad se establecen en las funciones y niveles
pertinentes dentro de la empresa. Ademas asegura que se realiza un control y
seguimiento de los indicadores establecidos midiéndolos con la periodicidad fijada.

5.4.2. Planificacién del sistema de gestion de la calidad.

La direccion de AEROSUR,S.T. asegura mediante el Manual de Calidad, las
fichas de proceso y los procedimientos aplicables que:

= Se realiza la planificacién del sistema de gestion de la calidad con el fin
de cumplir los requisitos generales y los objetivos de la calidad.

= Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se
implementan cambios en éste.
5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.
5.5.1. Responsabilidad y autoridad.

AEROSUR,S.T. asegura que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y comunicadas dentro de la empresa, como se describe en el documento
Funciones, Responsabilidades y Capacitaciones (MACMA-AEROSUR-A)1L.

5.5.2. Representante de la direccion.

AEROSUR,S.T. designa en el documento MACMA-AEROSUR-A1 la figura del
Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad. Las responsabilidades y
capacitaciones del Responsable del Sistema de Gestién de la Calidad son las

siguientes:

= Asegurarse gue se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion Integrado de la Calidad.

= Informar a la direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

= Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la empresa.

= Libertad organizativa para resolver los asuntos relativos a la calidad.
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5.5.3. Comunicacion interna.

Con el fin de asegurar que se establecen los procesos apropiados de
comunicacion dentro de la empresa, entre los distintos niveles y funciones,
AEROSUR,S.T. realiza:

= Grupos de mejora, entre responsable de calidad, responsables de los
departamentos y Gerente.

= Reuniones de departamento, entre responsable de departamento y
personal del departamento.

La comunicacion interna que tiene lugar entre los diferentes niveles de la
empresa da lugar a que exista un flujo de comunicacion adecuado, no solo relativo
al funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad, sino también en lo relativo
a su eficacia, facilitando la implicacion de todos los miembros de la empresa y la
mejora del sistema de gestion.

5.5.4. Comunicacion externa.

AEROSUR,S.T. garantiza la existencia de mecanismos relativos a la
comunicacion con las partes externas interesadas, ya sean clientes o la autoridad
competente.

De esta forma AEROSUR,S.T. asegura que son atendidas todas las
reclamaciones, dudas, sugerencias, que realicen los clientes relacionadas con las
especificaciones del servicio, asi como aquellas consultas relacionadas con
aspectos de caracter ambiental en la prestacion de los servicios de la empresa.

5.6. REVISION POR LA DIRECCION.
5.6.1. Generalidades.

La direccion de AEROSUR,S.T. revisa el Sistema de Gestién Integrado de la
Calidad de la empresa para asegurar su conveniencia, adecuacion y mejora
continua, como se describe en el documento Revisién por la Direccion (PORD-
PRC-002).

5.6.2. Informacién paralarevision.

La informacion de entrada para la revision por la direccion que AEROSUR,S.T.
incluye a través del documento FPE-PORD es:

= Resultados de auditorias.
= Retroalimentacion del cliente.
= Desemperiio de los procesos y conformidad del producto.

= Estado de las acciones correctivas y preventivas.
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= Acciones de seguimiento de revisiones por la direccidn previas.
= Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad.

= Recomendaciones para la mejora.

5.6.3. Resultados de la revision.

Los resultados de la revision por la direccion de AEROSUR,S.T. se recogen en
el Informe de Revision por la Direccion (PORD-PRC-002-Al). Estos resultados
incluyen:

= Mejora de la eficacia del Sistema de Gestidn Integrado de la Calidad y
SUS procesos.

*= Mejora del producto/servicio en relacién con los requisitos del cliente.

= Las necesidades de recursos.

CAPITULO 6. GESTION DE RECURSOS.

6.1. PROVISION DE RECURSOS.
AEROSUR,S.T. determina y proporciona los recursos necesarios para:

= Implementar y mantener el Sistema de Gestion Integrado de la Calidad y
mejorar continuamente su eficacia.

= Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

AEROSUR,S.T. asegura gue los recursos (personas, infraestructuras, recursos
financieros, etc.) estan perfectamente identificados y se encuentran disponibles.
6.2. RECURSOS HUMANOS.

6.2.1. Generalidades.

AEROSUR,S.T. asegura que el personal que realiza trabajos que afectan a la
calidad del producto/servicio es competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencias apropiadas.

6.2.2. Competencia, toma de concienciay formacién.
AEROSUR,S.T.:
= Determina a través del documento MACMA-AEROSUR-Al la

competencia necesaria para el personal que realiza aquellos trabajos
que afectan a la calidad del producto/servicio.
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Proporciona formacién o toma otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.

Evalla la eficacia de las acciones tomadas mediante el procedimiento de
Gestion de las Acciones Formativas (GR-PRC-002).

Asegura que el personal es consciente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad.

Mantiene los registros apropiados de la educacion, formacion,
habilidades y experiencia.

6.3. INFRAESTRUCTURA.

AEROSUR,S.T. determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del producto/servicio, la cual esta
recogida en su Inventario de Infraestructura.

Para ello, AEROSUR,S.T. dispone de:

Oficina Técnica y de Ingenieria de 120 metros cuadrados repartidos en
zona de recepcion, area de trabajo, sala de reuniones y despacho de
Gerencia.

Software Catia V4/V5, Nastran/Patran, Ansys.

Hardware mas avanzado.

AEROSUR,S.T. mantiene sus infraestructuras y herramientas de trabajo segun
el Plan de Mantenimiento General de Equipos (FPE-GR-A1l), aprobado por
Direccion, y que se mantiene actualizado segun se desarrollan las actividades que
figuran en él.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO.

AEROSUR,S.T. establece las caracteristicas de un ambiente de trabajo
adecuado para las tareas y actividades a desempefiar, para asi lograr la
conformidad con los requisitos del producto/servicio y, por tanto, la satisfaccion del

cliente.

ANANENENEN

Silencioso.
Distendido.
Cordial.

De colaboracién.
Comunicativo.
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CAPITULO 7. REALIZACION DEL SERVICIO/PRODUCTO.

7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO/SERVICIO.

AEROSUR,S.T. planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
realizacion del producto/servicio mediante el Manual de Calidad y Medioambiente,
el proceso de Planificacion de Objetivos y Revision por la direccion (FPE-PORD) y
los procedimientos aplicables.

Durante la planificacion de la realizacion del servicio, AEROSUR,S.T.
determina:

= Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto/servicio.

= La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el producto/servicio.

» Las actividades de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
ensayo/prueba especificadas para el producto/servicio asi como los
criterios de aceptacion del mismo.

= Los registros necesarios para proporcionar evidencias de que los
procesos de realizacion y el producto/servicio cumplen los requisitos.

= La identificacibn de los recursos para soportar la operacién y el
mantenimiento del producto.
7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.
7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto/servicio.
AEROSUR,S.T. determina, mediante el proceso de Relaciéon con el Cliente
(FPO-RC) y sus procedimientos relacionados, y mediante el procedimiento

Satisfaccion del Cliente (MC-PRC-003):

= Los requisitos especificados por el cliente y no especificados por el
cliente pero necesarios para proporcionar el producto o servicio.

= Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
producto/servicio.

= Los requisitos adicionales determinados por AEROSUR,S.T.
7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto o servicio.
AEROSUR,S.T. asegura la revision de dichos requisitos antes de proporcionar
un producto/servicio al cliente, mediante el procedimiento Compras (COM-PRC-
001), asegurando que:

= Estan definidos los requisitos del producto/servicio.

= [Estan resueltas las deficiencias existentes entre los requisitos del
contrato y los especificados previamente.
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= La empresa tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

= Se han evaluado los riesgos inherentes al desempefio de la actividad
(nueva tecnologia, entrega en plazos estimados cortos, disponibilidad de
recursos, disponibilidad de materia y materiales de proveedores).

Cuando los requisitos del producto/servicio son modificados AEROSUR,S.T. se
asegura de que la documentacion pertinente sea también modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de dichas modificaciones.

7.2.3. Comunicacién con el cliente.

AEROSUR,S.T. determina mediante el proceso Mejora Continua (FPS-MC) y a
través del procedimiento Satisfaccion del Cliente (MC-PRC-003) disposiciones
relativas a:

= Lainformacién sobre el producto/servicio.

= Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo sus
modificaciones.

= La retroalimentacion del usuario, incluyendo sus quejas.

Esto facilita a la empresa el entendimiento y la clara identificacion de las
necesidades de los clientes de AEROSUR,S.T., quedando evidencia de los
requisitos y expectativas de los clientes en el Cuestionario de Satisfaccion de
Clientes (MC-PRC-003-Al).

7.4. COMPRAS.
7.4.1. Proceso de compras.

AEROSUR,S.T., a través del proceso de Compras (FPS-COM), asegura que el
producto adquirido cumple con los requisitos de compra establecidos. El impacto
del producto adquirido sobre el producto/servicio final de AEROSUR,S.T., influye
directamente en el tipo y alcance de control que se realiza sobre los proveedores.

Para ello AEROSUR,S.T. lleva a cabo las siguientes actividades:

» Evaluacion de proveedores y subcontratistas. AEROSUR,S.T. evalla y
selecciona los proveedores y subcontratistas en funcién de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la empresa.
AEROSUR,S.T. establece los criterios para la seleccion y la evaluacion
de proveedores en el procedimiento Evaluacion de Proveedores (COM-
PRC-002), y los resultados quedan registrados en el Listado de
incidencias/No conformidades (MC-PRC-001-A1).

» Definicibn clara y precisa de nuestros documentos de
compra/subcontratacion, asegurando su adecuacion a nuestras
necesidades antes de su comunicacion al proveedor.

» Verificacion de los productos o servicios prestados.
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Mantiene un registro de los proveedores aprobados en el que se incluya
el alcance de la aprobacion.

Revisa periodicamente el rendimiento del proveedor. Los registros de
estas revisiones se emplean como base para establecer el nivel de los
controles que se deben llevar a cabo.

Define las acciones necesarias a tomar cuando se trate con proveedores
gue no se ajusten a los requerimientos.

Se asegura, cuando sea necesario, que tanto la organizacibn como
todos los proveedores, utilizan fuentes de proceso especiales aprobados
por el cliente.

Se asegura de que la funcién que tenga la responsabilidad de aprobar
los sistemas de calidad del proveedor, tenga autoridad para desaprobar
el uso de las fuentes.

7.4.2. Informacién de las compras.

AEROSUR,S.T. describe en el proceso FPS-COM y en el procedimiento de
Compras (COM-PRC-001) los requisitos de compras internas de la empresa, de
manera que cuando sea necesario se establecen:

Requisitos para la aprobacién del producto o servicio.
Requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad.

La documentacién aplicable al producto o servicio (especificaciones
técnicas de aprovisionamiento).

La notificacion por parte del proveedor a AEROSUR,S.T. acerca de la no
conformidad de un producto.

Disposiciones para la aprobacion por parte de AEROSUR,S.T. de
material no conforme del proveedor.

Requerimientos para que el proveedor notifigue a AEROSUR,S.T. los
cambios en la definicibn del producto o servicio, y, cuando sea
necesario, obtener la aprobacion de AEROSUR,S.T..

El nombre y otra identificacibn clara y puntos aplicables de las
especificaciones, planos, requerimientos de procesos, instrucciones de
la inspeccion y otros datos técnicos aplicables.

Requerimientos para el disefio, prueba, examen, inspeccion e
instrucciones relacionadas con la aceptacion por parte de la
organizacion.

Requerimientos para las muestras de ensayo, para la aprobacion del
disefio, inspeccion, investigacion o auditoria.
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= Notificacion por parte del proveedor a la organizacion acerca de la no-
conformidad de un producto y disposiciones para la aprobacién por parte
de la organizacion de material no conforme del proveedor.

= Requerimientos para que el proveedor notifigue a la organizacion los
cambios en la definicibn del producto y/o proceso, y cuando sea
necesario, obtener la aprobacion de la organizacion.

= Derecho de acceso, por parte de la organizacion, su cliente y
autoridades reguladoras a todas las instalaciones implicadas en el
pedido y a todos los registros aplicables.

= Requerimientos para que el proveedor despliegue a sus subcontratistas
los requerimientos aplicables en los documentos de compras, incluidas
las caracteristicas claves cuando sea necesario.

= La organizacion asegurara la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de su comunicacion al suministrador.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados.

AEROSUR,S.T. realiza la inspeccion necesaria del producto adquirido y
asegura mediante FPS-COM que el producto adquirido cumple los requisitos de
compra especificados.

Las actividades de verificacion pueden incluir:

= obtencion de los suministradores de pruebas objetivas de la calidad del
producto, (por ejemplo, documentos adjuntos, certificado de
conformidad, informes de pruebas, registros estadisticos, control de
procesos),

» inspeccion y auditoria en las instalaciones del proveedor
= revision de la documentacion necesaria
* inspeccion de los productos a su recepcion

» delegacion de la verificacion en el suministrador, o certificacion del
suministrador.

Los productos adquiridos no se utilizan ni procesan hasta haber sido verificados
como conformes segun los requerimientos especificados, a menos que se lance
bajo el procedimiento de retirada positiva.

Cuando la organizacion utilice los informes de prueba con el fin de verificar el
producto adquirido, los datos incluidos en tales informes serdn aceptables segun las
especificaciones aplicables. La organizacién validara periédicamente los informes
de las pruebas para materias primas.

Cuando la organizacion delegue las actividades de verificacion en el proveedor,

los documentos para dicha delegaciébn quedaran definidos, manteniéndose un
registro de delegacion.
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Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacién de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto

Cuando se especifique en el contrato, al cliente o su representante se les
concederd el derecho a verificar, en las instalaciones del proveedor y en las de la
organizacién, que el producto subcontratado se ajusta a los requerimientos
especificados.

La verificacion por parte del cliente no sera utilizada por la organizacion como
prueba de control efectivo de calidad por parte del proveedor, no eximiendo a la
organizacion de suministrar un producto aceptable, ni descartando un posible
rechazo por parte del cliente.

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.
7.5.1. Control de la produccién y la prestacion del servicio.

Todo el ciclo de las operaciones desde la aceptacion del pedido hasta el
momento de la entrega de los productos queda perfectamente controlado mediante
los registros operativos existentes en el desarrollo de la actividad de
AEROSUR,S.T., tal como se indican en los procedimientos operativos del Sistema
de Gestion Integrado.

Esto significa que todos aquellos procesos operativos que afectan directamente
a la calidad del servicio prestado se llevan a cabo en condiciones controladas.

AEROSUR,S.T. planifica y lleva a cabo la produccién y/o la prestacién del
servicio bajo las siguientes condiciones:

= Descripcion de las caracteristicas del producto/servicio en las
correspondientes fichas de procesos.

= La disponibilidad de Instrucciones de Trabajo y los Procedimientos en
aquellos casos en los que su ausencia pudiera poner en riesgo el control
de los procesos.

= El uso de equipos e infraestructuras adecuadas.

= Laimplementacion del seguimiento y medicion.

= La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a
la entrega.

7.5.1.1. Documentacion de Produccion.

Las operaciones de produccién se llevan a cabo de acuerdo con los datos
aprobados. Estos datos incluirdn conforme sea necesario:

= planos, listas de piezas, flujogramas del proceso incluidas las
operaciones de inspeccion, documentos de produccién (por ej. planos de
fabricacién, traveler, router, orden de trabajo, tarjetas de proceso); y los
documentos de inspeccion, y
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» un listado de las herramientas especificas y no especificas, asi como
programas de control numérico (NC) necesarios y cualquier instruccion
especifica asociada con su uso.

7.5.1.2. Control en los cambios del proceso de produccion.

Se identifican a las personas autorizadas para aprobar los cambios en los
procesos de produccion.

La organizacion identifica y obtiene la aceptacién de los cambios que requieren
la aprobacion por parte del cliente y/o autoridad de acuerdo con los requisitos
contractuales y reglamentarios.

Los cambios que afecten a los procesos, equipo de produccion, herramientas y
programas, quedan documentados. Estdn disponibles procedimientos para
controlar su implantacion.

Los resultados de los cambios en los procesos de produccién son evaluados
con el fin de confirmar la consecucion del efecto deseado sin que se produzcan
efectos adversos en la calidad del producto.

7.5.1.3. Control de equipos de produccién, programas de maquinas de
control numérico (NC) y de herramientas.

Las herramientas, equipos de produccién y programas son validados antes de
utilizarlos, y son sometidos a mantenimiento e inspeccién periédicamente, de
acuerdo con los procedimientos documentados. La validacion antes de su
utilizacién en produccion incluye la verificacion de primer articulo producido segun
la especificacion/datos de disefio.

Se establecen los requerimientos de almacenaje, incluidas las pruebas
periddicas en cuanto a estado/preservacion, para los Utiles o equipos de produccion
almacenados.

7.5.1.4. Control del trabajo transferido, provisionalmente, fuera de las
instalaciones de la organizacion.

Cuando se prevea transferir trabajo, de forma provisional, fuera de las
instalaciones de la organizacién, ésta define el proceso para llevar a cabo el control
y validacion de la calidad del trabajo.

7.5.1.5. Control de las operaciones de servicio.

Cuando el servicio sea un requerimiento especificado, se tiene en cuenta los
siguientes procesos:

» el método de recogidas y andlisis de datos en servicio,
» |as acciones a tomar cuando se identifiquen problemas tras la entrega,
incluida la investigacion, informe y acciones sobre la informacion de

servicio en concordancia con los requerimientos contractuales y/o
reguladores,
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» el control y actualizacién de la documentacion técnica,
* la aprobacién, control y uso de los manuales de reparacion, y

» los controles necesarios para trabajos fuera de las instalaciones (por e;.
trabajo de la organizacion realizado en las instalaciones del cliente).

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestaciéon del
servicio.

AEROSUR,S.T. lleva a cabo la validacién de los productos y servicios a través
del control de los procesos que componen el desarrollo de la produccién/prestacion
del servicio, y la cualificacion del personal que la desempefa.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad.

AEROSUR,S.T. identifica sus productos y servicios mediante los partes de
trabajo, albaranes de recepcion y entrega, registros informaticos y etiquetas
identificativas.

La trazabilidad del servicio queda reflejada en el expediente del proyecto donde
se conservan todos los registros y documentos relevantes al mismo.

La organizacion mantiene la identificacién de la configuracién del producto con
el fin de identificar cualquier diferencia ente la configuracion real y la configuracion
acordada.

Cuando se utilicen medios de reconocimiento de la autoridad de aceptacion (por
ej. sellos, firmas electrénicas, contrasefias), la organizacion establecera y
documentard los controles sobre dichos medios.

Dependiendo del nivel de trazabilidad requerido por el contrato, los reglamentos
u otro tipo de requerimiento establecido, el sistema de la organizacién tendra en
cuenta lo siguiente:

» Ja identificacion que se debera mantener a lo largo de la vida del
producto;

= todos los productos fabricados con el mismo lote de materia prima o del
mismo lote de fabricacién que van a ser traceados, asi como el destino
(entrega, chatarra) de todos los productos del mismo lote;

= para un conjunto, la identidad de sus componentes y aquellos del
siguiente conjunto superior que van a ser traceados;

» para un producto dado, un registro secuencial de su produccion

(fabricacion, montaje, inspeccion) que va a ser recuperado.

7.5.4. Propiedad del cliente.

Toda propiedad del cliente se trata como si fuera propio y AEROSUR,S.T. se
hace responsable de cualquier tipo de incidencia que pudiera ocurrirle.
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En caso de pérdida o deterioro de los bienes propiedad del cliente este hecho
es registrado y comunicado al cliente.
7.5.5. Preservacién del producto.

AEROSUR,S.T. preserva la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto. Para ello, AEROSUR,S.T. dispone de una
ubicacién en sus instalaciones para los productos, con clara identificacion del mismo,
asegurandose que éstos se encuentran en condiciones de limpieza, humedad y
temperatura adecuadas para su entrega al cliente.

La preservacion del producto incluye:
= Manipulacion especial para productos sensibles.
= Marcado y etiquetado.
= Almacenamiento.
= Proteccion.
*= Prevencion, deteccion y eliminacion de objetos extrafios.
= La manipulacion especial para los objetos sensibles.

= El control de la vida en estanteria y la rotacion de stock.

7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION.

AEROSUR,S.T. mantiene el control de los dispositivos de seguimiento y
medicion mediante el Plan de Calibraciones Anual, aprobado por Direccion.

AEROSUR,S.T. requiere el Certificado de Calibracion de los patrones utilizados
en el proceso, siempre que los patrones utilizados sean externos a la empresa.

AEROSUR,S.T. mantiene las condiciones éptimas de calibracion de cada
familia de dispositivos, teniendo evidencia vélida de la conformidad del patrén
utilizado en cada calibracion realizada.

La organizacion mantiene un registro de estos dispositivos de seguimiento y
medicion, y define el proceso empleado para su calibracion incluyendo los detalles
del tipo de equipo, identificacién Unica, situacion, frecuencia con la que se realizan
las comprobaciones, método de comprobacién y criterios de aceptacion.

La organizacion se asegura de que las condiciones ambientales son las
adecuadas para realizar las calibraciones, inspecciones, mediciones y pruebas que
se estan efectuando.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no estd conforme con
los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo
y sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados
de la calibracion y la verificacion (véase 4.2.4).
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Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos, para satisfacer
su aplicacién prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados.
Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo
cuando sea necesario.

CAPITULO 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

8.1. GENERALIDADES.

AEROSUR,S.T. planifica y tiene implantados los procesos de seguimiento,
medicidn, andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad de sus
productos o servicios y asegurar la conformidad y mejora continua del Sistema de
Gestion Integrado.

8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION.
8.2.1. Satisfaccion del cliente.

AEROSUR,S.T. realiza mediciones de percepcion periddicas de la satisfaccion
alcanzada en sus clientes como una de las principales medidas de la eficacia del
Sistema de Gestién Integrado.

Se realizan encuestas de percepcion de la satisfaccibn de los usuarios
mediante cuestionarios diseflados a tales efectos (MC-PRC-003-Al). Estos
cuestionarios son archivados y tenidos en cuenta para estudiar posibles acciones
de mejora en la prestacion de servicios.

Las actividades llevadas a cabo para la medicion de la satisfaccion de los
usuarios se describen en el procedimiento Satisfaccion del Cliente (MC-PRC-003).

8.2.2. Auditoria Interna.

AEROSUR,S.T. realiza auditorias internas a intervalos planificados para
verificar que su Sistema de Gestion:

= es conforme con los requisitos establecidos para el mismo (los de la norma
EN 9100:2003 y UNE EN ISO 14001:2004, los requeridos por nuestros
clientes, los legalmente establecidos y los requeridos internamente por la
empresa),

» estd implantado y se mantiene eficazmente para la consecucién de sus
objetivos.

Los programas de auditorias se planifican tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y areas a auditar, asi como los resultados
de auditorias previas.

Los criterios de auditoria, responsabilidades, planificacion, programacion,
alcance, realizacion, informe, acciones correctivas derivadas, seguimiento de las
mismas, y registros de las auditorias, son establecidos en el procedimiento
Auditoria Interna (MC-PRC-002) y en los documentos Informe de Auditoria Interna
(MC-PRC-002-A2) y Plan de Auditoria del Sistema de Gestion (MC-PRC-002-A3).
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El responsable del area auditada se asegura de que se toman las acciones
necesarias para la eliminacion de las no conformidades detectadas y sus causas.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos.

AEROSUR,S.T. establece los métodos apropiados para el seguimiento y
medicion de los procesos de su Sistema de Gestién de Calidad a través de las
fichas de proceso (FP) y mediante el Panel de Indicadores. Estos métodos
demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados.
El panel de indicadores le permite a la direccion de AEROSUR,S.T. conocer de una
manera grafica y sencilla cuales son sus puntos menos fuertes y actuar para
mejorarlos, utilizdndolo como importante herramienta para la “mejora continua”.

El Responsable de Calidad es el responsable de la mediciéon y mejora continua
de la capacidad productiva de los procesos.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevan a cabo
correcciones preventivas y acciones correctivas, segln sea conveniente, para
asegurarse de la conformidad del producto.

En caso de no conformidad del proceso:

= AEROSUR,S.T. lleva a cabo la acciéon adecuada con el fin de corregir la
no-conformidad del proceso.

= Evaluara si la no-conformidad del proceso dio como resultado la no-
conformidad del servicio/producto.

= |dentificard y controlara la no-conformidad del servicio/producto.
8.2.4. Seguimiento y medicion del producto/servicio.

Desde el comienzo de la prestacion del servicio hasta su cierre, y pasando por
todos los procesos productivos, se realiza un seguimiento del producto/servicio y de
los requisitos establecidos, mediante los responsables del proceso y mediante
reuniones de seguimiento de coordinacién con el Responsable de Calidad y con las
partes implicadas, de forma planificada y sistemética.

Las actividades de seguimiento (controles y reuniones periddicas de
seguimiento) de los productos se describen en los procedimientos del proceso. El
seguimiento se realiza mediante la cumplimentacion de los registros dispuestos en
la actividad desarrollada por AEROSUR,S.T. durante la prestacion del servicio.
Teniendo en cuenta la trazabilidad del servicio, con estos registros se hace el
seguimiento del servicio.
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8.3. CONTROL DEL PRODUCTO/SERVICIO NO CONFORME.

AEROSUR,S.T. se asegura de que el producto no conforme con los requisitos,
se identifica y controla para prevenir su uso o0 entrega no intencional a través del
procedimiento Control del Producto No Conforme (MC-PRC-005).

Este documento define:

= Controles del producto no conforme.

= Las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento,
revision y disposiciéon del producto no conforme.

= El proceso para aprobar al personal que tome las decisiones anteriores.

La persona que identifique alguna deficiencia, se asegurard de que la
desviacién o discrepancia se describa con claridad en las hojas de acciones
correctivas segun los criterios de aceptacion, y que se notifique a las personas
apropiadas.

8.4. ANALISIS DE DATOS.

AEROSUR,S.T. determina, recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del Sistema de

Gestidn de la Calidad a través del proceso Mejora Continua (FPS-MC).

El analisis de datos proporciona informacién sobre

La satisfaccion del cliente.
= La conformidad con los requisitos del producto/servicio.

= Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

= Los proveedores.

Las no conformidades detectadas en las auditorias internas.

8.5. MEJORA.
8.5.1. Mejora Continua.

AEROSUR,S.T., a través del proceso Mejora Continua (FPS-MC), mejora
continuamente la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestibn mediante el uso de

herramientas tales como:

-Establecimiento de la Politica de Calidad y definiciobn, despliegue y
seguimiento de los Objetivos de Calidad.

-Realizacién de auditorias internas.
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-Andlisis de Datos.
-Revision del Sistema de Gestion por la Direccion.

-Acciones correctivas y preventivas.

8.5.2. Acciones Correctivas.

AEROSUR,S.T. define un procedimiento de No Conformidades, Acciones
Correctivas, Preventivas y Mejoras (MC-PRC-001) para:

= Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).
= Determinar las causas de las no conformidades.

= Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

= Determinar e implantar las acciones necesarias.

= Registrar los resultados de las acciones tomadas.

= Revisar las acciones correctivas tomadas.

= El despliegue de los requisitos de accibn correctiva a los
suministradores, cuando se determine que el suministrador es
responsable de la causa raiz.

= Tomar acciones especificas cuando las acciones correctivas no se han
conseguido ni de forma eficaz ni oportunamente.

8.5.3. Accidn Preventiva.
Igualmente define un procedimiento de Accién Preventiva (MC-PRC-001) para:

= Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

= Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

= Determinar e implementar las acciones necesarias.
= Registrar los resultados de las acciones tomadas.

= Revisar las acciones preventivas tomadas.
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7. RELACION DE PUNTOS DE LA NORMA CON DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Punto de la Norma

Documentacion

Otros documentos

principal
a1 MP FP, Panelzlgg_ll\r/\ltcjzlcadores,
421 MACMA-AEROSUR MA%“S_AF;QE%OOT’UFRF;AL
422 MACMA-AEROSUR  MACMA-AEROSUR-AL,
4.2.3 CD-PRC-001 CD-PRC-001-Al
4.2.4
4.3 FPS-GCON
5.1 MACMA-AEROSUR
5.2 MACMA-AEROSUR MC'PRCE)%%?_”M'V'C'PRC'
5.3 MACMA-AEROSUR
5.4 FPE-PORD MACMA-AEROSUR
PORD-PRC-001, PORD-
5.4.1 FPE-PORD PRC-001-A1, MACMA-
AEROSUR-A1
5.4.2 FPE-PORD PORD;;%%%%?AE ORD-
5.5.1 MACMA-AEROSUR MACMA-AEROSUR-A1
5.5.2 MACMA-AEROSUR MACMA-AEROSUR-A1
5.5.3 MACMA-AEROSUR
5.6.1 FPE-PORD PORDI;';%%%%?MP ORD-
PORD-PRC-002, MC-
5.6.2 FPE-PORD PRC-001, MC-PRC-002,
MC-PRC-003
PORD-PRC-002, MC-
5.6.3 FPE-PORD PRC-001, MC-PRC-002,
MC-PRC-003
6.1 FPE-GR

326




MACMA-AEROSUR

6.2.1

6.2.2

6.3

6.4

7.1

7.2.1

7.2.2

7.2.3

7.3.1

7.3.2

7.3.3

7.3.4

7.3.5

7.3.6

7.3.7

74.1

7.4.2

7.4.3

7.5.1

7.5.2

7.5.3

754

7.5.5

7.6

FPE-GR

FPE-GR, MACMA-
AEROSUR-A1

MACMA-AEROSUR,
FPE-GR

MACMA-AEROSUR
FPO

MACMA-AEROSUR,
FPO-RC, FPS-MC

FPO-RC

FPO-RC, FPS-MC

NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
FPS-COM
FPS-COM
FPS-COM
FP
FP
MACMA-AEROSUR
MACMA-AEROSUR
MACMA-AEROSUR

NO APLICABLE

GR-PRC-002, GR-PRC-
002-A3,

GR-PRC-002, GR-PRC-

002-Al1, GR-PRC-002-A2,
GR-PRC-002-A3

FPE-GR-Al, FPE-GR-A2

FPO, MC-PRC-001-A1

MC-PRC-003, MC-PRC-
003-A1

RC-PRC-002, FP-COM

RC-PRC-002, MC-PRC-

003, MC-PRC-003-A1,
MC-PRC-001-A1
NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
NO APLICABLE
COM-PRC-002

COM-PRC-001

NO APLICABLE
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8.1

8.2.1

8.2.2

8.2.3

8.24

8.3

8.4

8.5.1

8.5.2

8.5.3

FPS-MC

FPS-MC

FPS-MC

FP

MC-PRC-004

FPS-MC

FPS-MC

FPS-MC

FPS-MC

FPS-MC

Panel de Indicadores, MC-
PRC-001, MC-PRC-002,
MC-PRC-003, MC-PRC-

002, MC-PRC-003

MC-PRC-003, MC-PRC-
003-Al

MC-PRC-002, MC-PRC-
002-Al1, MC-PRC-002-A2

Indicadores

MC-PRC-001, MC-PRC-
001-A1

Indicadores, MC-PRC-001,
MC-PRC-003,MC-PRC-
003, MC-PRC-001-A1,

MC-PRC-003-A1,MC-PRC-

003-A1

MC-PRC-002

MC-PRC-003
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MANUAL DE CALIDAD
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3. OBJETO.

Este documento describe todas las funciones y responsabilidades aplicables a
AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema Integrado de Gestién de la Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES. CAPACITACION, REQUISITOS Y
NIVEL DE FORMACION OPTIMOS.

El Responsable de Calidad en coordinacion con Direccidon aseguran que el
personal que tiene responsabilidades definidas en el Sistema de Gestién de Calidad
es competente basandose en la formacién, aptitudes personales y experiencia
profesional.

Para ello, dicho responsable establece, documentalmente, los requisitos
necesarios para desempefiar cada actividad o puesto de trabajo, describiendo cada
perfil para la ocupacion de los puestos que se desarrollan en las actividades de la
empresa, utilizando para ello el formato que a continuacién exponemos, donde se
analizaran los siguientes requisitos:

- Puesto: Nombre del puesto de trabajo (véase organigrama).

- Dependencia directa de: Especificar su superior inmediato.

- Supervision directa a: Enumerar las personas que tiene bajo su cargo.

- Definicién basica del puesto: explicar de manera concreta y concisa sus
funciones, muy grosso modo.

- Formacién necesaria: Conocimientos para desempefiar esa funcion.

- Funciones.

- Responsabilidades.

PUESTO DE TRABAJO: GERENTE
DEPENDENCIA DIRECTA DE: SUPERVISION DIRECTA A:
No Aplicable Jefe de Administracion

Jefe de Proyectos
Director Comercial
Responsable de Calidad

DEFINICION BASICA DEL PUESTO:
Es la persona que define los objetivos estratégicos de la empresa, aprueba la politica de la empresa y supervisa
el cumplimiento de objetivos para todas las areas.

FORMACION NECESARIA
Ingeniero aeronautico o industrial
Master en Direccion y Administracion de empresas 0 MBA (Master Bussiness Administration)
Deseable Master especialidad aeronautica
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FUNCIONES
1. Coordinacion de las actividades de cada proceso y de las actividades de mejora continua.
2. Desarrollo e implantacion de la metodologia para buscar el maximo beneficio.
3. Direccion de la empresa y representacion de la misma ante trabajadores, administracion, proveedores,
etc.
4. Garantiza la disponibilidad de los recursos.
RESPONSABILIDADES.
A. Planificar, controlar y organizar la empresa.
B. Definir el Sistema de Gestion de la empresa.
C. Gestionar eficazmente los recursos humanos.
D. Fomentary controlar el correcto desarrollo de las Relaciones Externas.
E. Llevara cabo la revision por la Direccion.
PUESTO DE TRABAJO: JEFE DE ADMINISTRACION
DEPENDENCIA DIRECTA DE: SUPERVISION DIRECTA A:
Gerente Personal Administrativo

DEFINICION BASICA DEL PUESTO:
Es la persona que lleva a cabo las tareas de apoyo al gerente de la empresa en lo referente a la gestion contable

y financiera de la empresa.

FORMACION NECESARIA
Licenciatura en Econdmicas o Direccion y Administracion de Empresas
Conocimientos de hoja de calculo y procesador de texto
Alto nivel de inglés
Experiencia demostrable de mas de un afio en gestién de personal
Conocimientos financieros, valorable MBA

FUNCIONES

N~

9

10.
11.
12.
13.
14.

Gestion de cobros de facturas y seguimiento.

Lleva a cabo la organizacion administrativa referente a contratos con clientes.
Supervisa el archivo de facturas emitidas a clientes.

Supervisa la mecanizacion de pedidos.

Realizacion de listados mensuales de facturacion.

Supervisa la contabilidad general financiera.

Gestion de las obligaciones fiscales y contables en la empresa.
Analiza y estudia la estructura financiera de la empresa.
Analiza y estudia las necesidades de tesoreria.

Analiza y estudia los presupuestos.

Relacién y negociacion con bancos.

Analiza y estudia la gestion de subvenciones.

Supervisa las tareas diarias de Caja.

Supervisa el proceso de Compras.

RESPONSABILIDADES.

A.

Facturacion
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B. Revisar las facturas antes de ser emitidas a clientes
C. Informar periédicamente al Gerente sobre el estado de las cuentas.
D. Supervision de néminas

PUESTO DE TRABAJO: ADMINISTRATIVO
DEPENDENCIA DIRECTA DE: SUPERVISION DIRECTA A:
Jefe de Administracion No Aplicable

DEFINICION BASICA DEL PUESTO:
Es la persona encargada de las labores de administracion delegadas por el Jefe de Administracion.

FORMACION NECESARIA
Diplomatura en Empresariales
Conocimientos de hoja de calculo y procesador de texto
Alto nivel de inglés
Experiencia demostrable como administrativo en oficina

FUNCIONES
1. Gestion de cobros de facturas.
Gestiona el archivo de facturas emitidas a clientes.
Gestiona la mecanizacion de pedidos.
Relacién y negociacion con bancos.
Analiza y estudia la gestion de subvenciones.
Gestiona las tareas diarias de Caja.
Atencion telefénica.

Nooarown

RESPONSABILIDADES.
A. Facturacion.
B. Revisar las facturas antes de ser emitidas a clientes.
C. Gestion de ndminas

PUESTO DE TRABAJO: RESPONSABLE DE CALIDAD
DEPENDENCIA DIRECTA DE: SUPERVISION DIRECTA A:
Gerente No Aplicable

DEFINICION BASICA DEL PUESTO:
Es la persona que con la formacion y experiencia necesaria lleva a cabo las tareas necesarias para poder
colaborar en la implantacidn, mantenimiento y mejora de los sistemas de gestién de Calidad.

FORMACION NECESARIA
Licenciado en Ingenieria Superior
Alto nivel de inglés
Conocimiento de la norma EN 9100:2003 e ISO 14001:2004
Capacidad para implementar los requisitos de la norma en las actividades de la empresa
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Conocimiento completo de la empresa: sus procesos, su personal, los requisitos de los clientes.

FUNCIONES

1. Serinterlocutor en materia de Calidad entre las empresa/s consultora y/o certificadora y AEROSUR,S.T.

2. Participar activamente en la elaboracion de la documentacion correspondiente al Sistema de Gestion de
la Calidad.

3. Responsable de la medicién de los indicadores establecidos en las fichas de procesos que integran el
Sistema de Gestién de la Calidad.

4. Llevar actualizado los registros referentes a la gestion de las acciones formativas, mejora continua y
requisitos legales.

5. Levar actualizado los registros referentes a la gestion medio ambiental.

RESPONSABILIDADES.
A. Mantener el sistema de gestion actualizado a las necesidades de la empresa
B. Concienciacién y sensibilizacion del personal de la empresa para asegurar el cumplimiento de los
requisitos de la norma de referencia.

PUESTO DE TRABAJO: JEFE DE PROYECTOS (PROJECT MANAGER)
DEPENDENCIA DIRECTA DE: SUPERVISION DIRECTA A:
Gerente Personal Proyectista

DEFINICION BASICA DEL PUESTO:
Es la persona responsable de la parte operativa de la empresa. Se encarga de validar y supervisar la elaboracion
de la ruta de fabricacion de componentes aeronauticos.

FORMACION NECESARIA
Licenciado en Ingenieria Superior, preferiblemente Ingeniero Aeronautico
Master sector aeronéutico
Conocimientos de hoja de célculo y procesador de textos
Alto nivel de inglés
Conocimientos de Autocad, Catia, Pastran y Nastran

FUNCIONES

Planificar los objetivos del Departamento de Proyectos.
Supervisar la gestion de la configuracion.

Supervisar el control del producto no conforme.
Supervisar la inspeccion del primer articulo.

RESPONSABILIDADES.
A. Responsable de la validacién de la ruta de fabricacién junto con el Gerente.
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PUESTO DE TRABAJO: DIRECTOR COMERCIAL (BUSINESS MANAGER)
DEPENDENCIA DIRECTA DE: SUPERVISION DIRECTA A:
Gerente Personal Comercial

DEFINICION BASICA DEL PUESTO:

Es la persona encargada de gestionar y supervisar los pedidos, plazos de entrega, contratos, ademas de la
validacion operativa junto con el Gerente y el Jefe de Proyectos. Cierra los contratos y realiza seguimiento
comercial a clientes establecidos.

FORMACION NECESARIA
Licenciatura en Ingenieria Superior, preferiblemente Ingeniero Aeronautico
Valorable Master MBA
Conocimientos de hoja de calculo y procesador de textos
Alto nivel de inglés
Experiencia demostrable en sector ventas de componentes aeronaldticos

FUNCIONES
1. Planificar los objetivos del Departamento Comercial.
2. Captacion y consolidacion de clientes.
3. Evaluar alos proveedores y subcontratistas

RESPONSABILIDADES.
A. Establecer los medios adecuados de comunicacion con el cliente.
B.  Supervisar la correcta entrega de rutas.

PUESTO DE TRABAJO: PROYECTISTA
DEPENDENCIA DIRECTA DE: SUPERVISION DIRECTA A:
Jefe de Proyectos No Aplicable

DEFINICION BASICA DEL PUESTO:
Es la persona encargada de la realizacion de las rutas de fabricacién de componentes aeronauticos y aquellas
tareas delegadas por el Jefe de Proyectos.

FORMACION NECESARIA
Licenciado en Ingenieria Superior, preferiblemente Ingeniero Aeronautico
Conocimientos de hoja de calculo y procesador de textos
Alto nivel de inglés
Conocimientos de Autocad, Catia, Pastran y Nastran

FUNCIONES

1. Cumplir con la elaboracion correcta de la ruta de fabricacion.

2. Cumplimentar adecuadamente los registros de control de producto no conforme e inspeccion de
primer articulo (IPA).

3. Cumplimentar adecuadamente la gestion de la configuracion.

RESPONSABILIDADES.
A. Mantener informado al Jefe de Proyectos de cualquier anomalia o incidencia en el Departamento de
Proyectos.
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PUESTO DE TRABAJO: COMERCIAL
DEPENDENCIA DIRECTA DE: SUPERVISION DIRECTA A:
Director Comercial No Aplicable

DEFINICION BASICA DEL PUESTO:

Es la persona encargada de realizar visitas comerciales a clientes potenciales informando a las empresas de
los servicios que ofrece AEROSUR,S.T. Realiza labores comerciales delegadas por el Director Comercial como
elaboracion de ofertas, contratos, pedidos, etc.

FORMACION NECESARIA
Licenciatura en Ingenieria Superior
Conocimientos de hoja de calculo y procesador de textos
Alto nivel de inglés
Experiencia demostrable en sector ventas de componentes aeronauticos

FUNCIONES
1. Busqueda de nuevos clientes y seguimiento de los clientes
2. Asistencia a eventos (ferias, jornadas, etc) como representante de AEROSUR,S.T. para dar a conocer
en estas el servicio prestado por la empresa

RESPONSABILIDADES.

A. Informar periddicamente al Director Comercial de cualquier anomalia o incidencia en el area
comercial

B.  Cumplir con la elaboracion correcta de los pedidos

C.  Cumplir con el plazo de entrega de los pedidos
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3. OBJETO.

El objeto de este procedimiento consiste en establecer el sistema para la
actualizacion, la distribucién y el control de todos los documentos y registros del
Sistema Integrado de Calidad de AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.
Este documento es aplicable al Manual de Calidad de AEROSUR,S.T.
5. PIRAMIDE DE DOCUMENTACION.
1. Manual de calidad.
2. Fichas de procesos.
3. Procedimientos.
4. Documentos de apoyo.
5. Registros.

6. CODIFICACION DE DOCUMENTACION TECNICA.

6.1. Manual de Calidad: MACMA-AEROSUR (donde XXX es el nombre de la
Organizacién)

6.2. Fichas de procesos: FP-XXX (donde XXX es el proceso en cuestion).
6.3. Documentacion técnica.

6.3.1. Procedimiento: XXX-PRC-ZZZ (donde ZZZ es el numero que identifica cada
procedimiento).

6.3.2. Plantillas de Registros: XXX-PRC-ZZZ-AYY (donde YYY es el numero que
identifica cada plantilla).

7. CONTENIDO DE LA DOCUMENTACION.

La composicién de los documentos del Sistema de Gestion Integrado de la Calidad
de AEROSUR,S.T. es la siguiente:

En la primera pagina debe aparecer:

7.1. Encabezado. Debe contener el logotipo de AEROSUR,S.T., el tipo de
documento y su codificacion.

7.2. Descripcion. Debe indicarse una breve descripcién del documento.
7.3. Datos de revision. Debe contener la fecha de edicién y la fecha de la dltima

revision.
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7.4. indice. Debe nombrar cada uno de los apartados del documento, junto con
las paginas en la que se encuentran ubicados.

7.5. Hoja de revisiones. Debe contener un recuadro en el que se indique la
fecha de cada revision y las personas encargadas de la preparacion, revisién y
aprobacioén de cada revision.

A partir de la segunda pagina debe aparecer, de forma general:

7.6. Objeto. Debe indicarse el objeto del documento en cuestion.

7.7. Aplicabilidad. Todos los documentos son aplicables al Manual de Calidad de
AEROSUR,S.T.

7.8. Contenido propio del documento.
7.9 Esquema gréfico del documento si es aplicable.

7.10. Personal responsable. Personal responsable del cumplimiento de todo lo
especificado en el desarrollo del documento.

7.11. Documentos aplicables.

7.12. Documentos relacionados. Son el resto de documentos pertenecientes o
relacionados con el proceso al que pertenece el documento en cuestion.

7.13. ANEXOS.

8. UBICACION DE LOS DOCUMENTOS.

8.1. Formato Papel.

8.2. Soporte Digital.

9. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION.

Para el control de la totalidad de los documentos del Sistema de Gestidn
disponemos de un formato Listado de la Documentacion, Registros en Vigor y
Distribucion de la Documentacion (CD-PRC-001-Al) donde queda reflejado el estado
actual de cada documento y la persona que posea una copia. A continuacion se explica
cémo se procede a rellenar cada apartado del formato:

CODIGO-NOMBRE: en este apartado pondremos la codificacion del documento
y su nombre.

TIPO DE DOCUMENTO: especificaremos si se trata de una ficha de proceso,
procedimiento, registro.
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= DOCUMENTACION INTERNA/EXTERNA: marcaremos con una cruz si se trata
de un documento interno de la Organizacién o si de lo contrario es un
documento externo a la misma.

= REVISION: Aqui comprobaremos qué revision del documento esta en vigor. Los
documentos obsoletos estaran aparte.

» FECHA: la fecha de aprobacién de la ultima revision.

= UBICACION: Se refiere a la localizacion del documento, tanto si esta en papel
como si esta en formato digital, especificando la ruta de acceso.

= DEPARTAMENTO QUE LO POSEE: area de la empresa que esta en posesion
del documento.

= FIRMA RECIBI: en caso de que le aplique a algin departamento o persona en
concreto, se le hara llegar una copia del mismo, haciéndole firmar como que ha
recibido dicho documento.

= OBSERVACIONES.

9.1. Elaboracion y aprobacién.

Todos los documentos elaborados para el Sistema de Gestion de la Calidad de
AEROSUR,S.T. deben ser validados de forma triple:

- Nombre de la persona encargada de su elaboracion. Esta persona debe ser
perteneciente al departamento o centro responsable del proceso al cual
pertenece el documento o bien el Responsable de Calidad de la empresa.

- Nombre de la persona encargada de su revision. Esta persona debe ser el
responsable del departamento o Responsable de Calidad de la empresa.

- Nombre de la persona encargada de su aprobacion. Debe ser Direccion.
9.2. Revision y actualizacién.

Cualquier persona de AEROSUR,S.T. podra dirigir al Responsable de Calidad sus
propuestas de modificacion de los documentos del Sistema de Gestion. Cuando un
documento sea modificado, precisara de nuevo la aprobacién de Gerencia.

La revision de estos documentos deben constar en el documento (pagina 1) en
cuestion. Cada revision de la documentacion incluira rellenar la fecha de revisién en el
cuadro de revisiones.

9.3. Distribucion.

Para controlar la documentacion distribuida fisicamente entre los distintos
departamentos se llevara a cabo un control que nos permitird conocer quien posee la
documentacion, y cuando se produzca una revision pueda ser sustituida.

La documentacion obsoleta serd debidamente identificada y separada, a fin de
asegurar el desuso de la misma. En la documentacion del Sistema de Gestion, la copia
actualizada se garantiza mediante las fechas de revisiones que aparecen en cada
documento, ademas del control que ejerce el Responsable de Calidad en la
distribucién de la documentacion.
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9.4. Distribucidon externa.

La documentaciéon que se distribuya de forma externa debe ser identificada y
ubicada en sitio determinado y destinado para tal cometido. Los documentos externos
de los clientes estaran ubicados en las carpetas de cada uno de ellos, junto con la
documentacién generada durante la prestacion de los servicios.

9.5. Documentacion obsoleta.

La documentacion que quede obsoleta al ser revisada debe ser controlada. Esto se
hara mediante el uso de sello de Obsoleto.

10. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO.

AEROSUR,S.T. identifica distintos tipos de documentacién de origen externo, en
formato papel:

= Documentacion de origen externo que se convierte en registros del SG
(albaranes, facturas, pedidos, extractos bancarios, etc.): Se archivan en la
carpeta correspondiente segun el tipo de documento y la fecha de entrada.

= Otro tipo de documentacién (normativa legal, manuales, catalogos de clientes,
etc.), son archivados la empresa en carpetas que hacen referencia al tipo de
documentacion de que se trate. En el caso de documentacidén especial, como
es el caso de la normativa legal aplicable a AEROSUR,S.T., el control de ésta
se realiza a través del procedimiento Identificacion de Requisitos Legales (IRL-
PRC-001).

La Direccion de AEROSUR,S.T. es la encargada de la identificacion, revision (si
procede), control y distribucién de dicha documentacion.

11. IDENTIFICACION DE REGISTROS (CODIFICACION DE REGISTROS).

Los registros son identificados, controlados y mantenidos como tales.

Su codificacion aparece en cada proceso, a través de los esquemas graficos de sus
procedimientos, y su ubicacién serd la que indique el procedimiento al que
pertenezcan.

12. ALMACENAMIENTO, PROTECCION Y RECUPERACION DE REGISTROS.
12.1. Registros en Soporte Digital.

Los registros en formato digital se encuentran ubicados en CD de distribucion de

Documentacion del Sistema de Gestidon. Cada uno de estos registros se encuentra

almacenado en la carpeta de Registros. Las plantillas de estos registros se encuentran
también dentro de la carpeta correspondiente al proceso al que pertenecen.
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12.2. Registros en formato papel.
Los registros en formato papel se encuentran ubicados en carpetas e identificados.

El acceso a los registros almacenados en formato papel queda determinado por los
responsables de cada departamento y Direccion.

Los registros almacenados en formato papel se encuentran en cada departamento
de AEROSUR,S.T.

12.3. Copias de seguridad.

Se identifican los tiempos de realizacion de las copias de seguridad en la empresa,
diferenciando entre la documentacién y registros derivados del Sistema de Gestion, y
los propios de la empresa y su desempefio.

12.5. Tiempo de retencion.

El tiempo de retencion de la documentacién y registros derivados del Sistema de
Gestion de Calidad serd de 3 afios, para tener disposicibn mediante el periodo de
validez del Certificado otorgado por la entidad certificadora de cualquier documento
solicitado durante el seguimiento.

El tiempo de retenciéon minimo de los registros operativos de la empresa sera de 5
afios, salvo que por contrato se requiera un periodo mas largo en algin servicio
prestado a un cliente.

13. CONTROL DE REGISTROS DE ORIGEN EXTERNO.

Los registros de origen externo se archivaran e identificaran en la carpeta

correspondiente para registros de origen externo.

14. PERSONAL RESPONSABLE.

Las responsabilidades de la elaboraciéon, revisibn y aprobacion de la
documentacion y del sistema documental son:

DISTRIBUCION Y

ELABORACION REVISION APROBACION CONTROL

Persona designada

perteneciente al Responsable de : L Responsable de
Direccion ;
departamento departamento Calidad
implicado
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15. TERMINOLOGIA.
15.1. Proceso.

Sistema de actividades que utiliza recursos para transformar entradas en salidas.

15.2. Procedimiento.

Forma especificada de llevar a cabo un proceso.
15.3. Procedimiento general.

Procedimiento referido a todo el sistema.
15.4. Especificacion.

Documento que establece los requisitos con los que un producto debe estar
conforme.

15.5. Instruccioén técnica.

Documento que describe las operaciones que hay que realizar en cada proceso.

16. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
= UNE-EN-ISO 9001:2000

= EN 9100:2003
= UNE-EN ISO 14001:2004

17. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE DOCUMENTO DOCUMENTO CODIFICACION

Registro Control Documentacion CD-PRC-001-A1
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CD-PRC-001-A1

Norma EN 9100:2003 y UNE EN ISO Proceso:
AEROSUR r,?-,_ T. 14001:2004
LISTADO DE DOCUMENTOS, REGISTROS EN
VIGOR Y DISTRIBUCIQN DE LA
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION
CcODIGO- TIPO DE
NOMBRE DOCUMENTO REVISION
Interna Externa
. DEPARTAMENTO ,
UBICACION QUE LO POSEE FIRMA RECIBI
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3. OBJETO.

El objeto de este documento es describir las herramientas para identificar,
registrar y difundir los Requisitos Legales y Reglamentarios aplicables a las
actividades y servicios de AEROSUR,S.T.

4. APLICABILIDAD.

Este documento es aplicable al Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de
AEROSUR,S.T.

5. DESARROLLO.
5.1. Definiciones.

Disposiciones legales:

Preceptos legales en general sin considerar su rango (Reglamento, Ley,
Decreto, Orden, etc.).

5.2. Identificacién de Requisitos y Legislacién aplicables.

Inicialmente se realiza una primera identificacibn de Requisitos Legales
aplicables a AEROSUR,S.T.

Una vez identificados y registrados en una base de datos todos los Requisitos
aplicables, el Responsable de Calidad debe mantenerse informado sobre nueva
normativa aplicable.

La revision y evaluacion del cumplimiento legal de estos requisitos se realiza
cada tres meses. Esta revisién y el grado de cumplimiento de cada uno de los
requisitos se recogen en un registro del Sistema de Gestion denominado Hoja de
Identificacién de Requisitos Legales (IRL-PRC-001-Al), el cual tiene fecha de
edicién/revision. Siempre que se publique una nueva normativa que pueda ser de
aplicacion, el responsable del Sistema de Gestion de Calidad tiene la
responsabilidad de crear el nuevo registro para dicha normativa, en un plazo no
superior a los 15 dias, procediendo a realizar todas las gestiones que sean
necesarias para adaptar la situacion de la empresa a las nuevas exigencias que se
hayan establecido.

La revision incluira las siguientes categorias de Disposiciones:

= Reglamentos y Directivas Comunitarias de Obligado cumplimiento.
= Legislacién estatal.

= Legislacién Autonémica.

= Ordenanzas Municipales.

= Requisitos Corporativos.

En el caso de los productos y/o servicios que la empresa presta a sus clientes,

también se incluye la Legislacion Aplicable al servicio y de obligado cumplimiento
durante el mismo.
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6. PERSONAL RESPONSABLE.
El Responsable de Calidad debe:

» |dentificar y registrar los requisitos legales aplicables.

= Mantener actualizado el archivo de dichos requisitos, eliminando cualquier
documento que deje de estar vigente. Esta revision se efectuara con una

periodicidad de 3 meses.

Es responsabilidad de todo el personal de la empresa contribuir al cumplimiento

de los requisitos legales identificados.
7. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

UNE-EN-ISO 9001:2000.

EN 9100:2003.

UNE-EN ISO 14001:2004.

Boletin Oficial del Estado (BOE).

Boletin Oficial de la Comunidad Auténoma (BOJA).
Boletin Oficial de la Provincia (BOP).

Ordenanzas Municipales.

8. DOCUMENTOS APLICABLES.

TIPO DE DOCUMENTO DESCRIPCION CODIFICACION
. Hoja de identificacion de Requisitos IRL-PRC-001-
Registro
Legales Al
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REGISTRO

IRL-PRC-001-Al

ol Norma EN 9100:2003 y UNE EN 1SO
AEROSUR,S.T. 14001:2004.

LA CALIDAD
4.1 Requisitos generales.

Apartado: 4. SISTEMA DE GESTION DE

Proceso:

HOJA DE IDENTIFICACION DE REQUISITOS LEGALES

Fecha de edicion/revision:

Descripcion Legislacion

Ley de prevencion de riesgos laborales LEY 31/95
Reglamento de los Servicios de prevencion RD 39/97

Ley de garantias en las ventas de bienes de consumo RD 23/2003
Ley organica de proteccion de datos de carécter personal LEY 15/1999
Sobre Centros De Transformacion RD 3275/1082
Nueva Ley De Garantias En La Venta De Bienes De LEY 23/2003
Consumo
Ley General De Publicidad LEY 34/1998
Texto Refundido De La Ley Del Estatuto De Los RDL 1/1995
TrADAJAAOIES | e
Ley De Prevencion De Riesgos Laborales LEY 31/1995
Ley Ordenadora De La Inspeccion De Trabajo Y Seguridad LEY 42/1997

Social

Reglamento Del Registro Mercantil

RD 1784/1996

LEY 43/1995

RD 537/1997

ISO 9001:2008
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