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1. CONTROL DE REVISIONES Y DIFUSION DEL MANUAL

1.1 Control de revisiones del manual del sistema

El control de las revisiones del manual, los procedimientos operativos, técnicos y las instrucciones
técnicas se llevan a cabo mediante el formato de registro “Lista de documentos en vigor”.

1.2 Control y difusién

e Preparacion

Las hojas del Manual se paginaran consecutivamente

e Firmas

Se firmara solamente en la hoja de portada que sera la primera del Manual.

e Actualizacion

Cualquier modificacién ya sea en una sola hoja o en varias exigird un a revision completa de todo
el documentos, indicando en todas sus hojas la nueva revision con su fecha y en el cuadro de
modificaciones de la portada

e Distribucion

El Responsable de Calidad y Medioambiente es el responsable del archivo de las revisiones
anteriores a la vigente en curso

e Copias Controladas

El Responsable de Calidad y Medioambiente de TRENTISA realiza una copia controlada del
Manual para la consulta del mismo por parte del personal de la empresa. La actualizacion del
mismo sera también responsabilidad del Responsable de Calidad y Medioambiente.

e Copias no Controladas

Son las que se entregan a personas o entidades a las que no se van a enviar las revisiones del
Manual que se vayan produciendo.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
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2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

TRENTISA, fundada en 1992, es una compafiia con experiencia consolidada en Soluciones de
Tecnologia de la Informacion y Consultoria. En la actualidad, TRENTISA ha dado un giro decidido
hacia las Nuevas Tecnologias catalogadas como e-business y que constituyen los productos y
servicios de mayor crecimiento anual.

Nuestras oficinas estan localizadas en la zona Noroeste de Madrid.
Centro Cial. Gran Via de Hortaleza
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Esta ubicacion cuenta con una amplia variedad de accesos:
Transporte publico

Metro: Linea 8. Parada Mar de Cristal

Lineas de Bus: 104, 112, T11, L4, 87, 120, 126, 172

En coche
Por carretera, M30 o M40.
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3. DECLARACION DE LA POLITICA DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE

TRENTISA, constituida en 1992, dedicada a la consultoria, desarrollo y mantenimiento de software
esta formada por profesionales expertos en la implantacién de aplicaciones EM empresariales y las
Gltimas tendencias tecnoldgicas.

TRENTISA abarca todo tipo de Servicios y Productos que se mueven bajo las plataformas iSeries,
xSeries y pSeries. Ofreciendo soluciones en: Java, V/IRPG, RPG/Cobol y Gestion Documental y de
Contenidos.

Por deseo de la Direccidn, el Responsable de Calidad y Medioambiente ha establecido e implantado
un Sistema de Gestion basandose en los requisitos de las Normas UNE-EN-ISO 9001:2008 y UNE-
EN-1SO 14001:2004 para la “Comercializacion de servicios de valor afiadido en Tecnologias de
la Informacion”.

El sistema de Gestiéon tiene como finalidad facilitar la consecucion de la Satisfaccion de los Clientes
de TRENTISA gracias al cumplimiento de los requisitos y en los plazos y precios fijados.

Asimismo, la Direccion establece el compromiso de prevencion de la contaminacién asi como la
adecuada gestion de los residuos relacionados con los aspectos ambientales ya sean generados
directamente o0 a través de nuestros subcontratistas y suministradores.

Para ello el Sistema de Calidad y Ambiental tiene como objetivos:

e Servir como marco de referencia para establecer y revisar los objetivos y metas de calidad
y ambientales.

e Orientar la actividad de la empresa hacia el Cliente para proporcionarles unos servicios
con el maximo nivel de excelencia.

e Cumplimiento de los requisitos, explicitos e implicitos de los clientes consolidando la
confianza en TRENTISA.

e Cumplimiento de los requisitos legales aplicables y los requisitos relacionados con los
aspectos ambientales.

e Gestion y Control eficaz de los procesos.

e Mejora continua de los procesos, procedimientos, productos, servicios y desempefio
ambiental.

e Asignacion eficaz de funciones, recursos y responsabilidades

e Concienciacion, formacion y motivacion del personal de la Compafiia sobre la importancia
de la implantacién y desarrollo de un Sistema de Gestién y sobre su implicacion en el
cumplimiento de las expectativas de los clientes.

e Fidelizacion de los clientes.

e Cooperacion con clientes y proveedores.

Esta politica es revisada anualmente. El aseguramiento de que todas las personas que influyen en la
calidad conocen la Politica y los Objetivos planteados se consigue gracias a la difusidn por parte del
Responsable de Calidad y Medio Ambiente de los mismos, a todos los niveles de la organizacion y
partes interesadas y de la distribucion de los documentos que aplican a cada nivel en los distintos
puestos de trabajo.

Madrid 1 de Septiembre de 2011

Fdo.
Dtor. General

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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4. SISTEMA DE GESTION
4.1 Requisitos Generales

TRENTISA ha establecido, implantado y mantiene un Sistema de Gestién de la Calidad y del
Medioambiente de acuerdo a lo establecido en las Normas UNE-EN-ISO 9001: 2008/UNE EN I1SO
14001:2004 y ha implantado mecanismos para el seguimiento, medicién y analisis de los procesos a
través de indicadores y ha establecido un compromiso para lograr los resultados planificados y
alcanzar la mejora continua segun los datos obtenidos.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION

RESPONSABILIDADES DE
LA ALTA DIRECCION
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Flujo de informaciéon e

Para ello, ha identificado los Procesos Necesarios para el Sistema de Gestién, en base a los
siguientes criterios:

e Procesos Generales: Todo aquel que regula actividades de TRENTISA y sea aplicable
a actividades de la Empresa que interesan a toda la Organizacion.

e Procesos Especificos: Todo aquel que describe con detalle las operaciones a
desarrollar para ejecutar una actividad y que soélo interese a una parte de la
Organizacion.

TRENTISA a través de la documentacidn, se asegura que estos procesos son eficaces y estan
controlados. La organizacién subcontrata a empresas del grupo a personas gue cumplan
fehacientemente con los perfiles de puesto requeridos por el cliente. En cualquier caso se
controla como si fuesen empleados internos (VER PG02 Compras y PC 02 Servicios de valor
afiadido).

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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PROCESOS NECESARIOS
Procesos Clave
. Punto
PC 01 GESTION COMERCIAL Observ.
Norma (9001/ )
PC-01-01 Comercial 7.5.2
PC 02 PRESTACION DE SERVICIO DE VALOR ANADIDO 75
PC-02-01 Busqueda de candidato 7.5.1,8.2.4
PC-02-02 Comienzo de la actividad 7.5.1,8.2.4
PC-02-03 Seguimiento 75.18.2.4
PG-01 GESTION DE LAS COMPRAS 7.4, 9001/
PG-01-01 Evaluacion de Proveedores 7.4.1 -
PG-01-02 Compras 7.4.2 --
PG-01-03 Verlflgauon del Producto Comprado/Servicio 743 N
Recibido
PG-02 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 8.2,8.3,84,855.6 9001/
PG-02-01 Revision del Sistema por la Direccion 5.6, -
PG-02-02 Andlisis de la Satisfaccion del cliente 8.2.1 -
Auditorias internas del Sistema de Gestion dg Obligatorio
PG-02-03 |5 Calidad y Ambientales 8.2.2, IS0
PG-02-04 Andlisis de los datos 8.4, --
PG-02-05 Control del Producto No Conforme 8.3, Obl:%‘fgono
PG-02-06 Acmone's para la Mejora ( Correctivas, 85 Obligatorio
Preventivas) ISO
PMA 01 IDENTIFICACION Y EVALUACION DE ASPECTOS AMBIENTALES. 9001/
EVALUACION DE CUMPLIMIENTO LEGAL AMBIENTAL
PMA-01-01 Identlflcfa,uon de as'p_ectos ambientales y
evaluacion de requisitos legales
PMA-01-02 Ev.alua.uon de aspectos ambientales
(Situaciones normales/anormales)
PMA-01-03 Ev_alua_cmn de aspectos _amblentales
(Situaciones de emergencia)
PMA-02 CONTRQL OPERACIONAL, EMERGENCIAS, SEGUIMIENTO Y 6.4,
MEDICION 7.4
PMA-02-01 Gestion de residuos asimilables a urbanos 6.4
PMA-02-02 Gestion de residuos peligrosos 6.4
PMA-02-03 Emisiones a la atmdsfera 6.4
PMA-02-04 Seguimiento y medicion/Gestion de 451,74
Proveedores
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PMA-02-05 Gestién de emergencias ambientales 6.4
PMA-02-06 Comunicacién ambiental 6.4
Procesos Soporte
Cod. Cod. Descripcion Punto Observ
Proceso | Procedimiento P Norma '
PS-01 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS Y LOS REGISTROS 4.2, -
., 4.2.3,4.2.4/ Obligatorio
PS-01-01 Control de la Documentaciéon externa ey 1SO
PS-01-02 Control de la Documentacion 4.2.4, Obllggtorlo
PS-01-03 Control de los registros 423.]/ -
PS-02 GESTION DE LOS RECURSOS 6.2, -
PS-02-01 Deteccidén de las necesidades de formacion 6.2, --
PS-02-02 Formacién del Personal 6.2, -
PS-02-03 Evaluacién de la formacién 6.2, --
PS-02-04 Gestién de instalaciones 6.3,7.6
EXCLUSIONES
Punto o .,
Excluido Justificacion
7.3 El cliente solicita un perfil con unas caracteristicas concretas, no un desarrollo de software.
76 La organizacion no requiere ningun tipo de equipo de seguimiento y medicién para la prestacion del
’ servicio.

Las interacciones y secuencia que se producen entre los procesos claves y de soporte estan
reflejadas en el siguiente Mapa de Procesos que TRENTISA tiene establecido:

Planifica

Leyenda Mapa de Procesos:

Desarrolla Controla

Actla
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Inicio del Proceso

~

omuicacion

i

<

Medicién, Andlisis y Mejora

Revision del Sistema por la Direcciéon

Direccién/Dpto.CA/IMA/SST

!

GESTION COMERCIAL

Recepcion e identificacion de requisitos,
elaboracién y envio de presupuestos y

BUSQUEDA Y SELECCION

GESTION DE LAS COMPRAS

Evaluacion de proveedores y gestion de

PGOL
las compras

Medicién, Andlisis y Mejora

Control del Producto No Conforme
Acciones Para la Mejora

Dpto. Proyectos/Servicios/CA/IMA/SST

Medicién, Andlisis y Mejora

Andlisis de la Satisfaccion del cliente
Andlisis de los Datos
Auditorias Internas del Sistema de Gestion

ANADIDO (PC02)

peor contratos, modificacion de requisitos, DIE [RECVIRE0IS QUIZ §1=
! - ’ ADAPTEN AL PERFIL
segyimiento.
Y
» SERVICIOS VALOR
>

Planificacién

Prestacién del servicio

Control y seguimiento

!

GESTION AMBIENTAL (Dpto. CA/MA)

Direccién/Dpto.CA/IMA/SST Evaluacion de aspectos ambientales y
PMAO1 " e "
\dentificacion de los requisitos legales
Control operacional, seguimiento y
PMA02 medicion y comunicacion/Plan de
Emergencias
Fin del Proceso - AN A

U

CONTROL DE LA DOCUMENTACION Y LOS
REGISTROS

Control de la documentacién externa, control de los
documentos, control de los registros

Direccién/Dpto.CA/MA/SST
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4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades y alcance

El Sistema de Gestion de TRENTISA, estd constituido por el conjunto de estructuras,
responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos que permiten, de manera conjunta,
asegurar que los servicios cumpliran los requisitos solicitados por el cliente, y por lo tanto se
conseguira su total satisfaccion, estableciendo el marco de operacion que facilite la eficacia en el
trabajo.

El Alcance del Sistema de Gestion seria: “Comercializacién de servicios de valor afiadido en
Tecnologias de la Informacién”.

Este Sistema de Gestion es de obligado cumplimiento y se ha disefiado e implantado para
garantizar la conformidad de los servicios con los requisitos establecidos.

El Sistema de Gestion de TRENTISA queda definido en los siguientes documentos:

= Manual del Sistema

= Procedimientos (Claves y soporte)
= Formatos y Registros

» Instrucciones Técnicas

4.2.2 Manual del Sistema

El Manual del Sistema es el documento basico del Sistema de Calidad y Medioambiente en el que
se establece la politica de la Direccion de TRENTISA

Este Manual hace referencia a los procedimientos del Sistema de Gestion, refleja la manera de
actuar de la empresa obligando a todos sus miembros a llevar a cabo todas las actividades segin
lo descrito y persigue el cumplimiento de las Normas UNE-EN-ISO 9001:2008/UNE EN ISO
14001:2004 en su ultima edicion en vigor.

La redaccion y revision del presente Manual corresponde al Responsable de Calidad y Medio
Ambiente debiendo estar aprobado por el Director Gerente.

La elaboracién del Manual, asi como sus sucesivas revisiones pretenden adecuar continuamente
la gestion de los procesos llevados a cabo en TRENTISA, adaptandolo a las necesidades de cada
momento.

El Manual de Procedimientos, es el conjunto de documentos donde se describen de forma

detallada los trabajos, actividades u operaciones a realizar y estd constituido por 16
procedimientos generales.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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4.2.3 Control de los Documentos

El Responsable de Calidad y Medioambiente elabora, revisa y distribuye todos los documentos que
afecten a la calidad y el medioambiente para comprobar su idoneidad con los requisitos
establecidos en la normativa aplicable, antes de proceder a su distribucién.

Los responsables de los diferentes departamentos asesoran al Responsable de Calidad y Medio
Ambiente en la elaboracién de los documentos que les son de aplicacién. El Director Gerente es el
responsable de aprobar dichos documentos.

Todos los documentos implicados en el cumplimiento de las actividades relacionadas con la
gestion de la calidad y ambiental son controlados y distribuidos tanto en soporte informatico como
en papel segun se indica en el procedimiento general “Control de la Documentacién y Control de
los Registros” PS-01. Este control asegura que:

e Las ediciones actualizadas de los documentos apropiados estan disponibles en todos los
puntos en los que se llevan a cabo las operaciones fundamentales para el funcionamiento
efectivo del Sistema de Gestion.

e Se retira en el menor plazo posible la documentacion obsoleta de todos los puntos de
distribucién o uso.

e Cualquier documento obsoleto retenido por motivos legales o de preservacién acordada,
esté adecuadamente identificado.

e Se garantiza la destruccion de los documentos obsoletos, a fin de evitar su uso
inadvertido.

Cualquier cambio o maodificaciébn de un documento debe revisarlo y/o aprobarlo el mismo
departamento emisor.

En el procedimiento de PS-01 “Control de la documentacion y los registros”, se indica cdmo ha de
dejarse constancia de la naturaleza del cambio en el documento. Dichas modificaciones dan lugar
a una nueva edicién del documento, dejando constancia de ello en la caratula del documento.

El Responsable de Calidad y Medioambiente dispone de una lista en la que se relacionan el
Manual todos los Procedimientos y documentacion del sistema, en la que se identifica la revision
en vigor de estos documentos y que evita el uso de aquellos que ya no son aplicables.

La reedicion y distribucion son realizadas con la extension y frecuencia que en el Procedimiento de
Control de la documentacion y de los registros establece.

4.2.4 Control de los Registros

TRENTISA tiene establecido y mantiene al dia el PS-01 "Control de la documentacion y los
registros” que permite identificar, recoger, codificar, clasificar, archivar, mantener al dia y destruir
todos los registros relativos a la gestion de la calidad y el medioambiente.

Todos los registros del sistema se conservan para demostrar la conformidad con los requisitos
especificados y el funcionamiento eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad y Ambiental.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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Estos registros son legibles e identificables, estan guardados y conservados adecuadamente para
su facil recuperacion y en unas condiciones que eviten su deterioro, dafio o pérdida.

TRENTISA tiene establecido y registra el tiempo minimo de conservacién de los registros del
Sistema. A excepcién de establecer contractualmente periodos de tiempo mayores, los registros
estaran a disposicién del cliente durante un periodo de 3 afos.

4.2.5 Requisitos legales y otros requisitos

El Responsable de Calidad y Medioambiente de TRENTISA, lleva a cabo semestralmente, la
recopilacion y actualizacidn de la normativa comunitaria, estatal, autonémica y local que le sea de
aplicacion a las actividades mediante el formato “Listado de documentos en vigor”.

La legislacion ambiental aplicable a TRENTISA es recogida de Internet y el Responsable de
Calidad y Medio Ambiente tiene como funcién actualizar esta legislacion.

El registro y evaluacidon del cumplimiento legal ambiental es realizada semestralmente por el
Responsable del utilizando el formato “Requisitos legales aplicables a aspectos ambientales”
procedente del procedimiento PMA 01 “Identificacion y Evaluacion de aspectos ambientales y
requisitos legales” esta recopilacién se realizara para cada localizacién/actividad donde TRENTISA
preste sus servicios.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la Direccion

La Direccién de TRENTISA, es consciente del papel motor que desempefia el compromiso de
la direccién en la implantacion y desarrollo del Sistema de Gestion, asi como de la mejora

continua de su eficacia.

Expresa su compromiso a través de la Politica definida y disefiada en atencion a los
propositos de la calidad y ambientales, y a la viabilidad de los mismos dentro de la empresa.

La Direccién de TRENTISA promueve y desarrolla el Sistema de Gestion, cuyos principios se
establecen en el presente Manual y cuyo contenido se ajusta en lo fundamental, a las
exigencias de las Normas UNE-EN-ISO 9001: 2008/UNE EN ISO 14001:2004

Por tanto se compromete a:

e Definir, documentar e implementar un Sistema de Gestion y a mejorar continuamente
su eficacia.

e Establecer y documentar la Politica y los objetivos del sistema.
e Poner los medios necesarios para que este Sistema y esta Politica sea adecuada a
los objetivos de la organizacion y a las expectativas y a las necesidades de sus

clientes, incluyendo los requisitos tanto legales como reglamentarios.

e Difundir este sistema y esta politica para que sean conocidos, implantados y
mantenidos al dia por toda su organizacién y las partes interesadas

e Definir una organizacion que cumpla con estos compromisos.

¢ Identificar las necesidades de recursos para cumplir nuestro Sistema de Gestion y la
Politica y proporcionar estos recursos cuando sean necesarios.

e Realizar periédicamente revisiones de nuestro Sistema de Gestion.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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5.2 Enfoque al Cliente

TRENTISA, orienta su Sistema hacia la satisfaccién del cliente y la gestion ambiental,
determinando de forma inequivoca los requisitos de los clientes antes de realizar los trabajos y
los requisitos legales en el ambito ambiental.

La forma en que la empresa se asegura que dichos requisitos se determinan y de que se tiene
capacidad para cumplirlos, se describen en el apartado 7.2.1 y 8.2.1 de este Manual del
Sistema.

TRENTISA asegura que se satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes actuales
y potenciales, e intenta mejorar continuamente su nivel de satisfaccion teniendo en cuenta las
siguientes necesidades:

e Determinar los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas, como pueden
ser los usuarios, proveedores,..

e Comunicacion periddica con el cliente para facilitarle informacion sobre el desarrollo
del servicio.

e Cumplimiento de los requisitos establecidos en la oferta.

e Realizar Informes de satisfaccion a los clientes, analizar los resultados obtenidos y
aplicar las mejoras pertinentes.

Un aspecto ambiental es cualquier elemento de las actividades de TRENTISA que puede
interactuar con el medioambiente.

TRENTISA establece periddicamente cuales son sus aspectos ambientales significativos
como punto de partida de su Sistema de Gestidn. Esto viene reflejado en el procedimiento
PMA-01 “Identificaciéon y Evaluacidon de Aspectos Ambientales. Evaluacion del cumplimiento
legal ambiental”

Como consecuencia de la aplicacién de dicho procedimiento se obtiene la informacion sobre
los aspectos ambientales, que se eleva anualmente a la Gerencia como base para el
establecimiento de objetivos y metas ambientales.

5.3 Politica

Se corresponde con lo indicado en el Capitulo 3 de este Manual de Calidad. Con esta politica
se asume un compromiso que lleva a un concepto integral de la Calidad y del Medioambiente,
cuyo principio fundamental es que ésta se desarrolla de forma progresiva mediante
aportaciones de todas y cada una de las partes y actividades de la empresa. La politica sera
revisada anualmente en la revisién del sistema para su continua adecuacion.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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5.4 Planificacion
5.4.1 Obijetivos de Calidad y de Medioambiente

Los objetivos particulares en materia de calidad y medioambiente, considerados como metas
definidas y cuantificadas que van a servir de base para la planificacién de la realizacion del
servicio, seran fijados anualmente por Direccion, en el marco de la planificacion estratégica y
la politica del sistema. Los objetivos deberan poderse medir con el fin de facilitar una eficaz
revision.

En el establecimiento de estos objetivos se debera considerar:

e Las necesidades actuales y futuras de los mercados en los que TRENTISA actua.
e Los niveles de satisfaccion de los clientes.

e Los resultados de las auditorias internas y revisiones del sistema por la direccion.
e Recursos y medios necesarios para cumplir los objetivos.

e Los plazos definidos para su consecucion.

e Los resultados de la evaluacion de los aspectos ambientales.

e Los resultados del estudio de los requisitos legales ambientales.

Los objetivos son comunicados al personal de TRENTISA para que puedan contribuir a su
logro. Estos objetivos se definen en el formato “Objetivos” proveniente del procedimiento “PG-
02 Medicién, analisis y mejora” asi como el seguimiento realizado a los mismos.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion

La Direccion de TRENTISA asume la responsabilidad de la planificacion del Sistema de
Gestion de la organizacion. Esta planificacion se enfocara en la definicion de los procesos
necesarios para cumplir eficazmente los objetivos y los requisitos de la organizacion,
conservacion de la efectividad e integridad del sistema durante los cambios y después de
efectuados los mismos y la aportacién de los recursos humanos econdémicos y materiales
necesarios para ello. Para llevar a cabo esta planificacién se tendran en cuenta los siguientes
aspectos:
e La planificacién estratégica de la organizacion, para definir hacia donde quiere ir la
empresa
e La planificacidon de la carga de trabajo, para conseguir la eficiencia operacional del
servicio prestado
e Las necesidades de los clientes
e Los requisitos legales

e La experiencia adquirida

Esta planificacién del Sistema de Gestién se realizara a la vez que la revisiéon del Sistema por
la Direccion (ver punto 5.6 de este Capitulo)

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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55 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

La Direccién de TRENTISA ha definido la estructura de la empresa con implicaciones en la
calidad de las diferentes actividades del Sistema de Gestion, de manera que el personal
conozca sus responsabilidades, atribuciones e interrelaciones de manera clara y precisa:

DIRECCION GENERAL

DTOR. GERENTE

DIRECCION FINANCIERA
ADMINISTRACION

DTOR FINANCIERCADMON

DIRECCION CALIDABREDIO
AMBIENTERSC

DTOR CALIDADMARSC

DIRECCION BANCA Y

DTOR. AREA DTOR. AREA

Las funciones y responsabilidades, asi como las relaciones existentes entre cada uno de los
miembros de la organizacion, se describen en los perfiles de puesto especificos de los que
TRENTISA dispone para cada puesto de trabajo y que son aprobados por Direccién y
definidos de acuerdo a lo descrito en el PS-02 “Gestion de los recursos”.

De esta manera, y apoyandose en los diferentes procedimientos redactados para documentar
el Sistema de Gestion, el personal de TRENTISA conoce perfectamente las acciones a tomar
para prevenir no conformidades, identificar las mismas si apareciesen o promover acciones
correctivas y verificarlas.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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5.5.2 Representante de la Direccion

Se designa al Responsable de Calidad y Medio Ambiente como representante de la Alta
Direccidn, con autoridad y responsabilidad para la implantacion, desarrollo y ajuste del actual
Sistema de Gestion de la Calidad y Ambiental.

El Responsable de Calidad y Medio Ambiente, ademas de las funciones y responsabilidades
descritas en éste capitulo, asume como representante de la Direccidn, las siguientes
funciones:

e Planificacion, coordinacidon y vigilancia del Sistema de Gestion de la Calidad y
Ambiental.

e Comprobar que se llevan a cabo las acciones efectivas y oportunas para su
cumplimiento.

e Comprobar que se cumplen los requerimientos especificados y se resuelven las no
conformidades.

e Programar y efectuar el seguimiento del plan de auditorias internas.

5.5.3 Comunicacién

Comunicacién Interna

La Direccion de TRENTISA, establece los canales de comunicacion interna dentro de la empresa
con relacion a los procesos del Sistema de Gestion de manera mas eficaz. Por el tamafio y
caracteristicas de la organizacion, la transmision de la informacion es verbal y a través del correo
electrénico.

Cualquier tipo de comunicacioén interna tiene cuatro areas clave para su desarrollo:
e Difundir la politica y objetivos

La Politica de TRENTISA esta a disposicién del publico y el Director General/
Responsable de Calidad y Medio Ambiente se encargara de difundirla entre sus
empleados y partes interesadas.

Asimismo, el Responsable de Calidad y Medio Ambiente comunica los objetivos a los
Responsables de Departamento tal y como establece el punto 5.4.2 de este capitulo del
Manual.

e Modificaciones en la documentacion

Los cambios en la documentacion se reflejan en nuevas revisiones de los documentos y
se transmiten de acuerdo con el PS-01 “Control de la Documentacion y de los registros”.
Las modificaciones de la documentacién se informan mediante comunicacion verbal al
personal implicado, dando las instrucciones pertinentes.

e Informe de Revision del Sistema por la Direccién

Segun lo expuesto en el punto 5.6 de este capitulo, el Responsable de Calidad y Medio
Ambiente remite una copia del acta de revisién a todos los asistentes a la misma.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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Comunicacién Externa

Se consideran comunicaciones externas las que se realizan entre la organizacion y las partes que
estan relacionadas con requisitos legales ambientales. Se consideran partes externas interesadas
a todas las personas fisicas o juridicas, y en particular:

e Clientes

e Proveedores

e Subcontratistas

e Administracién Publica

e Entidades o asociaciones privadas

El Responsable de Calidad y Medio Ambiente recibe, archiva y responde por escrito a toda
comunicacion relevante de temas ambientales que provenga de partes interesadas externas
utilizando, en caso necesario, el impreso “Listado de comunicaciones ambientales”. La respuesta
debe ser aprobada por Direccién.

TRENTISA decide comunicar _externamente informacion acerca de los aspectos
ambientales de la organizacion a través de la web corporativa.

El Responsable de Calidad y Medio Ambiente archiva una copia de todas las comunicaciones
relevantes emitidas por la organizacion a las partes interesadas externas.

Las comunicaciones de la empresa con los clientes dentro del Sistema de Gestién, pueden ser
verbales o escritas, y se establecen segin lo determinado para cada proceso.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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5.6 Revision por la Direccién

A fin de asegurar la eficacia y la eficiencia del Sistema de Gestion y la aplicacion de la politica,
el Director General junto con el Responsable de Gestién de la Calidad y Medio ambiente y los
Responsables de los Departamentos, se reinen al menos una vez por afio para revisar el
sistema implantado.

Esta revision es documentada mediante un Acta de Revision por la direccion y se tratan al
menos |os siguientes puntos:

A W D P

© N o U

10.
11.
12.
13.
14.
15.

Cumplimiento y adecuacion de la politica de calidad y ambiental
Resultados de las Auditorias Internas.
Evaluacion del cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos

Cambios en las circunstancias, incluyendo la evolucién de los requisitos legales y

otros requisitos relacionados con los aspectos ambientales.

Revisiéon del Estado de las acciones propuestas en revisiones anteriores
Grado de cumplimiento de los objetivos y metas de calidad y ambientales
Satisfaccion del Cliente

Comunicacién de las partes interesadas externas. Quejas, reclamaciones y

sugerencias.

No conformidades

Estado de las Acciones correctivas y Preventivas

Eficacia de las Acciones Formativas

Grado de desempefio ambiental, de los procesos y conformidad del producto
Recomendaciones para la Mejora.

Cambios necesarios en el Sistema

Revision del Plan de emergencia

Los siguientes resultados de la revisidn por la Alta Direccion son utilizados como elementos
de entrada para los procesos de mejora.

16.
17.
18.

Estudio de necesidades de recursos e infraestructura
Mejora de la eficacia del Sistema y sus procesos

Cambios del sistema.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y

escrita de la empresa.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de Recursos

TRENTISA se asegurara que los recursos esenciales para la adecuada prestacion del servicio, asi
como para el logro de los objetivos de la organizacion se identifican y se encuentran disponibles.

TRENTISA dispone de:

e Las instalaciones y equipos adecuados para proporcionar un servicio de acuerdo con las
exigencias de nuestros clientes.

e Personal con la formacién y experiencia adecuada para desarrollar las actividades
necesarias en la empresa.

La deteccion de provisiéon de recursos, se analiza durante la Revisiéon del Sistema de Gestion,
donde los distintos responsables de departamentos, junto con Direccion, planifican y estudian las
necesidades de provision de recursos humanos y/ o materiales.

6.2 Recursos Humanos

Todo el personal de TRENTISA que realiza actividades relacionadas con la calidad, tiene la
formacion adecuada, encontrandose debidamente cualificado, conforme a los requisitos
establecidos por Direccidn y a las necesidades de la organizacion derivadas de los requerimientos
de los objetivos planteados, de los servicios ofertados y de las caracteristicas de los clientes
actuales y potenciales

Asimismo, todo el personal que realiza tareas para TRENTISA o en su nombre, que
potencialmente pueda causar uno o varios impactos ambientales significativos identificados esta
debidamente formado y tiene la experiencia adecuada.

TRENTISA tiene establecido y mantiene al dia el PS-02 “Gestion de los recursos” para determinar
las necesidades de formacién y adiestramiento del personal implicado en las actividades
inherentes al Sistema de Gestion.

Asimismo, TRENTISA promueve la participacion y el desarrollo de su personal:

e Proporcionando formacion continua
e Definiendo sus responsabilidades
e Comunicando sugerencias y opiniones

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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6.3 Infraestructura

La Direccién definird la infraestructura y equipos necesarios para la realizacién de los servicios de
teniendo en cuenta las necesidades actuales y las futuras expectativas. Para ello mantiene el
procedimiento “PS 02-04 Gestion de infraestructuras”.

TRENTISA en la revision del sistema por la direccidn definira, en su caso, las necesidades de
mejora de su infraestructura para la realizacion de los servicios planificados en la linea de negocio
e implementar, mantener y mejorar el Sistema de Gestiéon Ambiental.

TRENTISA dispone de unas instalaciones amplias, limpias y ordenadas donde poder desarrollar el
trabajo y facilitar la gestion ambiental de manera eficaz. Se asegura que los equipos los
adecuados, realizando un mantenimiento preventivo y correctivo de los mismos.

6.4 Ambiente de Trabajo

TRENTISA, asegura que las condiciones de trabajo (temperatura, amplitud, orden y limpieza) son
adecuadas para desarrollar adecuadamente las actividades de la organizacion. TRENTISA,
proporciona y mantiene el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del servicio solicitado.

Ademas, con el propésito de proporcionar unas condiciones idéneas bajo las cuales se realiza el
trabajo, se establece un flujo de informaciéon verbal entre los trabajadores para que éstos
expongan sus necesidades a la Direccién, con el fin de mejorar las condiciones del trabajo y la
gestion ambiental.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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7. PRESTACION DEL SERVICIO
7.1 Planificacion

TRENTISA define la planificacion y ejecucion de los trabajos necesarios para un adecuado
cumplimiento de los requisitos del cliente establecidos en el contrato.

En funcion de los servicios prestados se aplica la metodologia establecida en los siguientes
procedimientos:

e PCO02 Prestacion de servicios de valor afiadido.

El responsable, define las actividades relacionadas con la calidad y medio ambiente
necesarias, para:

e Asegurar el cumplimiento de los requisitos exigidos por el cliente y minimizar el impacto al
medio ambiente.

e Cumpliendo los plazos de entrega establecidos

e Manteniendo un contacto constante

e Aceptado cualquier sugerencia y cambios de los requisitos de partida

e Operaciones

En dicha orden de trabajo se identifican las operaciones de verificaciébn que se requiera,
indicando las normas de aceptacién de acuerdo con sus caracteristicas y requisitos.

Se elaboraran documentos para los trabajos:

e Estos sean obligatorios por la normativa 1ISO de Calidad y Medioambiente o significativos de
los procesos
e Sirvan para formar al personal.

e Por seguridad

Asimismo, la Direccién aprovechando la revision por la direccion evaluara el papel del personal en
los procesos para:

e Asegurarse de que existen las habilidades necesarias
e Promover las mejoras propuestas por parte del personal

e Mejorar la eficacia de la gestion ambiental

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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7.2 Procesos Relacionados con el Cliente

TRENTISA debe, como paso previo a la definicion de los trabajos necesarios, determinar los
requisitos especificados por el cliente. Ver PC 01 “Gestion Comercial”.

La organizacion, recopila la informacion y elabora un contrato o propuesta donde se establecen
los servicios a realizar. Posteriormente se reciben pedidos del cliente en forma de pedidos y/o
contratos.

Con los pedidos se asegura que:

e Losrequisitos de calidad estan definidos.

e Se conocen los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio o el medio
ambiente.

e Se ha resuelto cualquier diferencia que exista entre las partes antes de prestar el producto
(plazos, precios, requerimientos, equipos,..).

e La organizacion tiene capacidad humana, técnica y econdémica para cumplir con los

requisitos del cliente.

Asimismo, TRENTISA tiene establecidos mecanismos para:

e Resolver cualquier modificacion en el alcance.

e Atender a cualquier tipo de queja o consulta sobre el producto.

En caso de modificaciones, la Direccion realizard una nueva propuesta al cliente y transmitira al
personal implicado los nuevos requisitos.

Todas estas actividades son extensivas a todas las peticiones de servicio por parte de los
clientes, que estén incluidos en el ambito del Sistema de Gestion.

TRENTISA tiene establecido un sistema de comunicacion eficaz con el cliente, mediante el
contacto directo via teléfono o e-mail durante la expedicion del pedido. En cualquier caso el
Responsable de Calidad/Medio Ambiente las observaciones, sugerencias y quejas de sus
clientes para ser utilizadas posteriormente como oportunidades de mejora en los proyectos
futuros.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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7.3 Disefio y Desarrollo

e NOAPLICA

7.4 Compras

7.4.1 Procesos de Compras.

TRENTISA lleva a cabo principalmente la compra a empresas de recursos humanos de perfiles
de técnicos requeridos por los clientes, asi como de equipos y/o hardware para las oficinas
principales.

La organizacién se asegura de que los servicios o equipos comprados cumplen con los
requisitos establecidos, para ello selecciona a sus proveedores por su capacidad para cumplir
las especificaciones establecidas.

A fin de comprobar que el proveedor relne los requisitos minimos adecuados para suministrar
los productos/servicios comprados/subcontratados, se establece un apartado en el PGO1
“Proceso de compras” donde se describe el sistema a seguir para seleccionar, evaluar a los
proveedores, en funcién de su aptitud para cumplir con los requisitos del contrato

El Responsable de Calidad/Medio Ambiente, elabora y mantiene actualizada una Lista de
Proveedores Homologados, en la que se incluyen los proveedores en funcién de criterios que
evallen la aptitud para cumplir con los requisitos que de cada proveedor se soliciten.

Anualmente se evaluaran o reevaluaran los proveedores que han participado en la realizacion
de los diferentes servicios en funcién de la presencia /ausencia de incidencias.

Asimismo, el Responsable de Calidad y Medioambiente supervisara a los proveedores
relacionados con aspectos ambientales significativos (equipos, requisitos legales,...).

7.4.2 Informacion de las compras

TRENTISA efectia siempre sus compras segun lo expuesto en el procedimiento PGO1
“Proceso de compras”.

El producto o servicio solicitado se describe de forma inequivoca (incluyendo condiciones
técnicas, econémicas, de plazo, etc.), de forma clara y concisa, quedando registrado en el
contrato, en la oferta del proveedor.

El PGO1 “Proceso de compras” describe la metodologia establecida para la realizacién de las
compras y subcontrataciones.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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7.4.3 Verificacion de los productos comprados
Productos comprados

Los productos adquiridos no seran distribuidos hasta que no se determine, mediante las
verificaciones de recepcion, su aptitud y adecuacion con los requisitos especificados. El
Responsable de la Compra o Direccién inspeccionan los equipos segun los siguientes
conceptos:

¢ Verificacion en recepcién

Por medio de inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse que el producto
comprado cumple los requisitos de compra especificados.

e Verificacién por el cliente en los locales del suministrador.

Cuando esté especificado en el contrato, el cliente o su representante tendra derecho a
verificar en los locales del suministrador y en los de la empresa, que el producto
suministrado est4 conforme con los requisitos especificados. Esta verificacion no es
empleada por nuestra empresa como prueba de control efectivo de la calidad por el
suministrador. La verificacion por parte del cliente no exime de la responsabilidad de
suministrar un producto aceptable ni impide la posible no aceptacion posterior del producto
por parte del cliente

Servicios subcontratados

El grado de desempefio de los técnicos que realizan trabajos en las instalaciones de los
clientes son verificada a través de los documentos de seguimiento (albaranes) donde el técnico
especifica los trabajos realizados y los contactos que mantiene los comerciales y Responsables
de Area con el cliente con la finalidad de detectar cualquier posible anomalia que se esté
produciendo en el servicio prestado o nuevas necesidades.

Este manual es propiedad de TRENTISA. Queda prohibida su reproduccién total o parcial, sin autorizacién expresa y
escrita de la empresa.
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7.5 Prestacion del Servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacién del servicio

TRENTISA identifica y planifica los procesos que afectan directamente a la calidad y el medio
ambiente. Estos procesos se efectian en condiciones controladas que incluyen lo siguiente:

e Los controles necesarios para una adecuada prestacion del servicio.
e La utilizacion de equipos y las condiciones ambientales de trabajo adecuadas.
e El cumplimiento de las normas o procedimientos documentados.

e La supervision y el control de los trabajos teniendo en cuenta las caracteristicas del
contrato con el cliente.

e La aprobacién de los procesos cuando proceda (ver Procedimiento de Gestion de
Recursos).

Se conservan registros de la ejecucion de los trabajos, de los equipos y del personal. Se
determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con
los requisitos del producto.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.

En muchas ocasiones (ejemplo: peticion de servicios asociados a perfiles concretos), se utilizan
procesos especiales ya que los trabajos dependen directamente del conocimiento.

En estas ocasiones, TRENTISA subcontrata estos procesos asegurandose la correcta
ejecucion de los trabajos a través de las siguientes actividades:

— La exigencia de la homologacién de los proveedores.

— Registros de aceptacion de los perfiles seleccionados por parte del cliente, con el fin de
detectar, antes de su lanzamiento, problemas de capacidad de prestacién del servicio.

— El envio (cuando sea necesario) de instrucciones para la realizacion de los trabajos o
pruebas.

— Laexistencia de registros cumplimentados de las actividades arriba mencionadas

Se establece una metodologia para ello en el procedimiento PC02 “Servicios de valor afiadido”.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad.

Los registros generados en la prestacion del servicio, estan perfectamente identificados
mediante un nimero de referencia una vez comenzados los trabajos.

7.5.4 Propiedad del cliente

TRENTISA recibe documentacion y datos por parte de los clientes en forma de comunicaciones
y/o documentacion adjunta que pertenece al cliente para una adecuada prestacién del servicio.
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Asimismo, se garantiza la confidencialidad y la proteccion de los mismos mediante la
adecuacion la ley organica de proteccion de datos y mediante las metodologias adecuadas

para la proteccion de los mismos.

Cuando se realicen los trabajos las instalaciones del cliente, se garantizaran una adecuada
custodia y conservacion. Los técnicos designados comunicaran al Responsable cualquier
anomalia detectada en la propiedad del cliente antes o durante la realizacion de los trabajos, se
procedera entonces a su comunicacion al cliente junto a propuesta de resolucién con el fin de
continuar la realizacion de los trabajos mediante un parte de no conformidad.

7.5.4 Preservacion del producto

TRENTISA preserva la conformidad de su servicio una vez terminado en forma de archivo
informatico. Todos los proyectos estan archivados en soporte informéatico. TRENTISA no
cuenta con almacenes. La Direccion comunica verbalmente a sus proveedores la necesidad de
preservar de manera adecuada la documentacion generada.

7.5.6 Identificacién y evaluacion de aspectos ambientales

Un aspecto ambiental es cualquier elemento de las actividades de TRENTISA que puede
interactuar con el medioambiente.

TRENTISA establece periddicamente cudles son sus aspectos ambientales significativos
como punto de partida de su Sistema de Gestion. Esto viene reflejado en el procedimiento
PMAO1 “Identificacion y evaluacion de Aspectos Ambientales. Evaluacion de cumplimiento
legal”.

Como consecuencia de la aplicacion de dicho procedimiento se obtiene la informacion sobre
los aspectos ambientales, que se eleva anualmente a la Gerencia como base para el
establecimiento de objetivos y metas ambientales.

7.5.7 Control operacional y Plan de Emergencia

TRENTISA por medio del procedimiento documentado PMAQ2 “Control operacional,
seguimiento y medicidn, plan de emergencia’ mantiene una sistematica para la gestion de
todos los residuos no peligrosos, peligrosos asi como el control de los consumos de recursos o
cualquier actividad que afecte a algun aspecto ambiental.

Asimismo, se cuenta con un procedimiento con el fin de identificar y responder a accidentes
potenciales y situaciones de emergencia en las instalaciones de TRENTISA y prevenir y reducir
los impactos ambientales que puedan estar asociados con ellos. Los planes de emergencia son
revisados anualmente por el Responsable de Calidad/Medio Ambiente para verificar su eficacia.

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicidn

NO APLICA
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8. MEDICION ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

TRENTISA se compromete a proporcionar los medios y emprender las acciones necesarias
gue posibiliten suministrar un servicio acorde con las especificaciones requeridas por nuestros
clientes. Asimismo, planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora necesarios para:

e Demostrar la conformidad del servicio prestado.

e Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion.

e Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion.

8.2 Seguimiento y Medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente.

Para la evaluacion de la satisfaccion del cliente externo, se utiliza un “Cuestionario de
Satisfaccion de Cliente”, donde se recogen las impresiones del servicio ofrecido al cliente.

Se presentaran los resultados, en las reuniones de Revision por la Gerencia, como informacién
base para el desarrollo y mantenimiento del Sistema de Gestion.

Sobre los resultados y observaciones o propuestas de mejora sefialadas en los cuestionarios
se ir4 ajustando el contenido del cuestionario para la identificacién final de los aspectos criticos
necesarios para la obtencion de una satisfaccion total de nuestros clientes y asi actuar sobre
éstos.

8.2.2 Auditoria interna.

TRENTISA realiza auditorias programadas en funcién de la naturaleza e importancia de las
actividades que van a ser auditadas y son llevadas a cabo por personal independiente de
aquellos que tienen la responsabilidad directa en la actividad que vaya a ser auditada. Dicho
personal debe cumplir con los requisitos especificados en la ficha de cualificacion para el
Auditor de Calidad y Medioambiente.

El resultado de las auditorias internas, es comunicado de forma inmediata a los responsables
de los Departamentos auditados y al Director General de TRENTISA.

Las actividades de seguimiento de las acciones que se deriven de lo observado en las
auditorias internas estan controladas por el PG-02 “Medicion, andlisis y mejora”
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8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos.

A través de los datos obtenidos de la ejecucion de las distintas actividades de la empresa,
Gerencia realizara junto al Responsable de Calidad y Medioambiente el seguimiento de los
procesos, evaluando la capacidad de TRENTISA para la ejecucion de los procesos conforme a
lo previsto.

El seguimiento y medicion de los procesos de la empresa se realizara por obra a través de la
medicion de los indicadores definidos en el formato “Indicadores”. (Ver también en PG-02).

La responsabilidad de la elaboracién de este seguimiento, es del Responsable de Calidad y
Medioambiente junto con Gerencia, quienes determinan los procesos que se desarrollan en,
(segun se establece en el Mapa de procesos anexo a este manual), asi como los responsables
para cada proceso (incluidos también en el registro de indicadores).

El Responsable de Calidad y Medioambiente, junto con la Direccion y los responsables de cada
proceso, establecen indicadores para cada proceso. Estos indicadores deben medir la eficacia
y evolucion del proceso, es decir deben proporcionar valores cuantificables que varien
sensiblemente de forma positiva cuando el proceso sea mas eficaz y viceversa.

El Responsable de Calidad y Medioambiente, junto con los responsables de cada proceso
realizan mediciones del indicador con la periodicidad indicada.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto.

Durante el proceso de fabricacion y fermentacion se realizan analiticas para comprobar que el
proceso sigue las condiciones necesarias. Para ello se utilizan diferentes registros
cumplimentados por el endlogo.

En el caso de detectarse productos no conformes, se procedera a la apertura de un parte de no
conformidad siendo comunicado por Direccién a los afectados.

8.2.5 Seguimiento y medicidon ambiental

TRENTISA dispone de una metodologia encaminada al seguimiento y medicién de los procesos
relacionados con la gestion ambiental. Contamos con:

= Seguimiento de las metas y objetivos ambientales
=  Seguimiento de los indicadores
=  Seguimiento de los aspectos ambientales
= Control de las compras y proveedores que afecten a la gestion ambiental
= Registro de No Conformidades, asi como Acciones Correctivas/Preventivas
Todo ello esta especificado en el procedimiento PMAQO2 “Control Operacional, Seguimiento y

Medicion, plan de emergencias” asi como en el PMAO1 “Identificacién y evaluacion de aspectos
ambientales. Evaluacion de cumplimiento legal”.
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8.3 Control del Producto No Conforme

TRENTISA, en busca de la mejora continua evallUa periédicamente el Sistema de Gestién para
detectar posibilidades de mejora. Para ello se ha establecido los procedimientos documentados
PGO02 “Medicién, analisis y mejora” cuyo objetivo es:

e La solucién de los problemas que causan desviaciones del Sistema de Gestion de la
calidad y ambiental.

e Establecer las responsabilidades para controlar e investigar las no conformidades
reales o0 potenciales y desarrollar las acciones correctoras 0 preventivas
correspondientes.

¢ La aplicacion de controles para garantizar la eficacia de las acciones correctoras.

e El uso de todas las fuentes de informacién de la empresa para detectar, analizar y
eliminar las causas de las no conformidades.

e La determinacion de los pasos necesarios para implantar acciones correctoras.

¢ Lainformacién a Direccion sobre las acciones realizadas a efectos de revision.

Un servicio no Conforme a los requisitos de nuestros clientes es examinado segun los
procedimientos de inspeccién descritos anteriormente, pudiendo ser:

e Aceptado, previa correccién
e Rechazados o desechados.

Los trabajos desarrollados son inspeccionados nuevamente por los técnicos de acuerdo con los
procedimientos establecidos. Cualquier trabajo/actividad/material que durante las inspecciones
realizadas no cumpla con los requisitos, se considerara no conforme. La sistematica a seguir
ante la aparicion de No conformidades, se describe en el Procedimiento PG02 “Medicion,
analisis y mejora”.

8.4 Andlisis de los Datos

TRENTISA recopila la informacion necesaria y los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y Ambiental; y para evaluar dénde
puede realizarse la mejora continua de la eficacia del Sistema de Gestion. Este analisis de
datos incluye informacion sobre:
e La satisfaccion del cliente a través de las informaciones extraidas en la revision del
sistema por la gerencia de satisfaccién descritas anteriormente en el punto 8.2.1
e La conformidad de los requisitos del producto/ servicio.
e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y las sugerencias de los clientes, que
se debaten generalmente en la revisién del sistema o en el establecimiento de acciones
correctivas.

e Los datos que se recogen del listado de proveedores.

Todo este volumen de datos sera tratado en la revision del sistema para determinar:

e Las tendencias
e La satisfaccion del cliente

e La eficacia de los procesos
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8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

TRENTISA en su empefio por mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Calidad
emplea las siguientes herramientas:

¢ La Politica de Calidad y Medioambiente: revisandola y manteniéndola al dia.

e Los Objetivos de Calidad y Medioambiente: satisfaciendo las metas propuestas y
analizando los resultados alcanzados.

e Las auditorias internas/externas: obteniendo informacion sobre la implementacion y
eficacia del Sistema.

e Andlisis de los datos: recopilando informacion de los procesos que componen la
empresa.

e Las acciones correctivas y preventivas: eliminando la causa de las no conformidades
detectadas.

e La revision por la Direccion y las reuniones periédicas de la Alta Direccion y el
Responsable de Calidad y Medio Ambiente.

8.5.2 Accién correctiva.

Una situacién de deficiencia con respecto de la calidad y el medioambiente puede detectarse
como consecuencia del resultado de una auditoria interna o externa, en el transcurso de una
inspeccidn, por reclamaciones, incidencias de proveedores, etc.

Una vez detectadas, el Responsable del proyecto realiza un estudio de evaluacion para
determinar las causas que lo motivaron. Las acciones correctivas tomadas para eliminar las
causas de las no conformidades reales o potenciales son proporcionales a la magnitud de los
problemas detectados y a los riesgos que de ellos puedan derivarse. Todas esas acciones se
documentan en el informe de No Conformidad, acciones correctivas y preventivas.

El Responsable de Calidad y Medio Ambiente verifica la correcta implantacion de las acciones
correctivas aprobadas, indicando los informes o documentos relacionados con las pruebas o
controles, o bien las medidas adaptadas para la solucién de la causa, en los procesos o en el
Sistema de Gestion.

TRENTISA tiene establecido el Procedimiento PG02 “Medicion, analisis y mejora” que describe
la metodologia para el tratamiento de acciones correctivas.
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8.5.3  Accibn preventiva.

El Responsable de Calidad y Medio Ambiente utiliza herramientas que le permitan establecer
criterios para la adopcidon de acciones preventivas, a fin de evitar la aparicibn de no
conformidades, en todas las fases de la prestacion del servicio.

TRENTISA tiene establecido el Procedimiento PG 02 “Medicién, analisis y mejora” en el que se
incluye un apartado sobre el tratamiento de acciones preventivas.

El Responsable de Calidad y Medio Ambiente mantiene los registros de las No Conformidades
detectadas y las acciones correctivas y preventivas establecidas. Los responsables de los
departamentos tienen acceso a los registros de las desviaciones detectadas y acciones
correctivas establecidas.
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