&‘.

Modelo'\\ de Calidad
. /B




MODELO EUROPEO DE CALIDAD: EFQM CRITERIO 5: PROCESOS

UD 5

H Modelo Europeo de Calidad: EFQM H

AGENTES FACILITADORES > S " " RESULTADOS > &

" i F =
‘ Personas ] Resultacos
en las Personas

-
Procesos Resultados
en los Clientes

"=

Liderazgo Politica y
Estrategia

L3 [
Alianzas Resultados
y Recursos en la Sociedad

INNOVACION Y APRENDIZAJ

Resultados
Clave

CRITERIO 5: PROCESOS

Definicion

Cémo disefia, gestiona y mejora la organizaciébn sus procesos para apoyar su politica y
estrategia, para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de interés, generando

cada vez mayor valor.

Subcriterios

El criterio “Procesos” comprende los cinco subcriterios siguientes, que deben ser
abordados:

5.a) Disefio y gestion sistematica de los procesos.
En este subcriterio se puede incluir qué hace la organizacion para:

v" Disefiar los procesos de la organizacion, incluidos aquellos procesos clave
necesarios para hacer realidad la politica y estrategia.

v" Identificar los grupos de interés de cada proceso y resolver las cuestiones de
interfase que surgen dentro de la organizacion y con los asociados externos para
gestionar de manera eficaz los procesos de principio a fin.

v Establecer el sistema de gestion de procesos.

v" Aplicar en la gestiéon de procesos estandares de sistemas como, por ejemplo, los
de gestion de la calidad, gestion medioambiental o gestion de riesgos laborales.

¥v" Implantar indicadores de proceso y establecer objetivos de rendimiento.
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v" Revisar la eficacia del esquema general de procesos a la hora de hacer realidad la
politica y estrategia de la organizacion.

CASO PROYESUR:

Los procesos que actualmente tiene identificados PROYESUR como los més adecuados
para el despliegue de su Politica y Estrategia, se puede representar graficamente en el
siguiente Mapa de Procesos de caracter general.

Frocesos edratégicos
Folitica y Edtrategia Desamollo de Alianzas
Desamolio de Felaciones Indugtriales

Revigion porla Direccion
Desamello de Aduacionss con Impacto en la Sodedad

Frocesos de gestion de losrecursos

Gestion de los Recursos Humanos Gﬁﬁnm'::;ﬂ:?m Gﬁmmw
Frocesos operativos
Disehio de productos y senvicios Fregtacidn de lossenidos
Gestion de la relacion con & diente Comgpras
Proceses de seguimienta
Gesion dela Calidad Gestion de la Frevencion
]I-"RUY F.SU R Gestién de! Medio Ambiants Sequimisnto Modslo de Exclencia

Los procesos de la Direccion incluyen:

Proceso Objetivo Responsable
Formular y desplegar la politica, estrategia y objetivos
generales de la Direccion

Realizar el analisis global de los datos de la organizacion
y tomar decisiones de caracter general.

Desarrollar relaciones de alianza con proveedores,
asociaciones. .

q R Desarrollar relaciones de alianza en el entorno industrial
Relacio. Institucionales (de clientes) Gerente/Staff

Gerente

Politica y Estrategia
Revision Direccion Gerente

Alianzas Gerente

Impacto Social Desamollo de acciones con impacto social Gerente
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Los procesos de gestidon de los recursos incluyen:

Proceso Objetivo Responsable

Planificar, desarrollar y mejorar los recursos humanos  Gerente/J Personal/
necesarios mediante una gestion adecuada. Coordinadores

Suministrar, gestionar y mantener los edificios, NEerere

Recursos Humanos

Recursos Materiales  instalaciones, equipos, materiales y demas recursos
materiales necesarios para el desarrollo de la actividad. LITR IO
Planificar, desarrollar y mejorar los recursos economicos Gerente/

Recursos Econémicos necesarios mediante una gesfion adecuada. Jefe Financiero

Los procesos operativos se encuentran descritos basicamente bajo el paraguas del Sistema de Gestidn
de la Calidad e incluyen:

Proceso Objetivo Responsable

Disenar/seleccionar los mejores productos y servicios a Gerente/
las necesidades de los clientes actuales y potenciales.  E ey st
Disefo de montajes especiales.
Prestacion de los Realizacion de las actividades de montaje y desmontaje J.Personalf
Servicios de andamios. Coordinadores
Realizacion de ofertas, sequimiento y comunicacion de Gerentel/Staff/
clientes. Coordinadores
Contratacion de materiales, productos y servicios J.Personall
externos. Coordinadores

Disefio de productos y
Servicios

Relaciones con cliente

Compras

Los procesos de seguimiento incluyen las herramientas de seguimiento, medicion y analisis aportados
por los Sistemas de Gestion de la Calidad, Medic Ambiente y Prevencion, ademas de algunas
herramientas adicionales.

Proceso Objetivo Responsable

Sequimiento y mejora de la calidad mediante -
Gestion de Calidad inspecciones, auditorias, indicadores, acciones Gug:;ll::::ur
comectivas___
<= - Seguimiento y mejora de la gestion medioambiental
Gestion de Medio mediante inspecciones, auditorias, indicadores,
acciones correctivas___
Seguimiento y mejora de la gestion de la prevencion de
Gestion de la Prevencion nesgos laborales mediante inspecciones, auditorias,
indicadores, acciones comectivas....
. Implantacion de otras herramientas de sequimiento tales Gerente/
Modelo Excelencia  como las autoevaluaciones, sequimiento de procesos no Coordin. Calidad
contemplados en los sistemas normalizados, L '

Coordinador Medio

Ambiente Ambiente

Coordinador
Prevencion

Notas aclaratorias:

0 En los cuadros anteriores se han marcado en amarillo los procesos mas relacionados
con los sistemas normalizados de gestiéon de la calidad, medio ambiente y prevencion de
riesgos.

0 Se han subrayado los procesos que respecto al Mapa de Procesos general de 2004 se
han incluido como nuevos procesos a desarrollar.

0 Ademds de este Mapa de Procesos de caracter general hay definidos otros mapas de
procesos de caracter mas especificos y relacionados con los sistemas de calidad, medio
ambiente y prevencion.

Para el desarrollo de estos procesos, se han implantado y certificado sistemas integrados
de gestion que incluyen:

0 Un sistema de gestion de la calidad conforme a la norma 1SO 9001.
0 Un sistema de gestion del medio ambiente conforme a la norma ISO 14001.

0 Un sistema de gestién de la prevencion de los riesgos laborales conforme a la norma
UNE 81900.
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Actualmente PROYESUR se encuentra en proceso de adaptacién para la certificacién de
su Sistema de Prevencion de Riesgos Laborales segun la Norma OHSAS 18001.

Cabe destacar que, con la adopcion de los principios del Modelo EFQM de Excelencia,
y como ya se ha comentado en otros capitulos, PROYESUR ha visto la necesidad de
desarrollar mejor algunos procesos que no forman parte directa de los sistemas
normalizados de gestién actualmente en vigor.

En esta linea se han identificado los siguientes nuevos procesos:

O Desarrollo de Relaciones Industriales. Es un proceso relacionado con el de Gestion de
Alianzas, pero este especificamente tiene como objetivo desarrollar relaciones con el
sector de clientes industriales y fomentar actuaciones en comun. También tiene relacion
con el proceso de Gestion de Relaciones con Clientes, pero éste tiene un sentido mas
especifico relacionado con la relacion y comunicaciéon con aquellos clientes con los que
existe un pedido o contrato.

O Desarrollo de Actuaciones con Impacto en la Sociedad. Al identificar este proceso se
trata de potenciar las actividades que PROYESUR realiza con impacto social, tales como
la promocion de actividades culturales y deportivas, la promociéon de conceptos de
excelencia...

O Seguimiento de Modelo de Excelencia. Conscientes de que hasta no hace demasiadas
fechas el seguimiento, medicién y mejora estaba relacionado fundamentalmente con los
sistemas normalizados de gestion de la calidad, el medio ambiente y la prevencioén, se
trata con este nuevo proceso de contemplar todas aquellas herramientas que pueden
implantarse, bien sobre conceptos de caracter general (como puede ser la realizacion de
auto evaluaciones, el analisis de los resultados obtenidos en la presentacion a premios...),
bien sobre procesos no contemplados sistematicamente hasta hace pocas fechas (p.e.
procesos econdémicos, procesos de alianza).

Cada uno de los procesos (especialmente los incluidos en los sistemas normalizados) se
encuentran documentados mediante:

O El manual de calidad y medio ambiente.

O El manual de prevencién de riesgos.

O ElI mapa especifico de los procesos de calidad y medio ambiente.

O Los procedimientos de calidad, medio ambiente y prevencién de riesgos laborales.
O Las instrucciones de calidad, medio ambiente y prevencion.

O Las fichas de los procesos...

En dichos documentos se describen las sistematicas de realizacion de los procesos, las
responsabilidades y los sistemas de seguimiento y medicion.

Como ejemplo a continuaciéon se indican los procedimientos que conforman el Sistema
Integrado de Gestion de PROYESUR:
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Procedimientos comunes

Procedimientos Calidad

Procedimientos Medio Ambiente

Procedimientos Prevencion
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Entre los procedimientos antes referenciados se ha desarrollado un procedimiento
especifico de gestion de las comunicaciones tanto internas como externas, con el fin de
facilitar las interfaces entre personas y procesos, asi como un procedimiento donde se
insta a la participacion de las personas en temas de seguridad y la consulta posterior de
los superiores sobre la opinién en el tema tratado.

Ya se ha indicado que se esta trabajando en la redaccién de nuevos procedimientos de
tipo econdémico, como es el caso de procedimiento para la gestién de pagos.

También se tiene previsto procedimentar las sistematicas de autoevaluacion y evaluacién
del desempefio una vez que su implantacion esté suficientemente madura.

Se han definido indicadores de medicién (y las correspondientes metas/objetivos a
alcanzar) para los procesos de calidad, medio ambiente y prevencion de los riesgos
laborales. También hay definidos indicadores para otros procesos, especialmente los
relacionados con los resultados empresariales. A continuacion se indican, a modo de
ejemplo, algunos de los mas significativos:

Indicadores Calidad

Indicadores Medio Ambiente
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Indicadores Prevencion

Indicadores de Resultado

Para cada uno de los indicadores establecidos se han definido objetivos de la direccion y
responsables de consecucion y seguimiento, que reportan los resultados en los Comités
de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion para el analisis de los mismos (en el caso de
indicadores de resultado reportan al Gerente y al responsable designado).

De los indicadores anteriores se consideran claves los establecidos en el cuadro de
mando referenciado en el capitulo 2.

Por otro lado indicar, que PROYESUR evalla la idoneidad de su estructura de procesos
en base a herramientas tales como las evaluaciones y autoevaluaciones y las sugerencias
de sus responsables.

Al inicio de este apartado se han explicado ejemplos de actualizaciones del Mapa de
Procesos.

En cuanto a los procesos individualmente, la idoneidad de su disefio se evalla en base a
los resultados aportados por las herramientas de medicion implantadas en cada proceso
(indicadores, auditorias, inspecciones...). En este sentido tienen un papel fundamental los
Comités de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion; en la Memoria se muestran
abundantes ejemplos de mejoras introducidas en el disefio de los procesos.

5.b) Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, a fin
de satisfacer plenamente a los clientes y otros grupos de interés, generando cada vez
mayor valor.

En este subcriterio se puede incluir qué hace la organizacién para:

v Identificar y priorizar oportunidades de mejora continua y drastica, asi como otros
cambios.

v' Utilizar los resultados de los indicadores internos de rendimiento y de las
percepciones, y la informacién procedente de las actividades de aprendizaje, para
establecer prioridades y objetivos de mejora, y métodos operativos perfeccionados.

v' Estimular el talento creativo e innovador de empleados, clientes y asociados, y
hacer que repercuta sobre las mejoras continuas y drasticas.

v" Descubrir y utilizar nuevos disefios de procesos, filosofias operativas y tecnologias
que faciliten las operaciones.

¥v' Establecer los métodos idéneos para llevar a efecto el cambio.
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v' Establecer pruebas piloto y controlar la implantacién de procesos nuevos o
modificados.

¥v" Comunicar los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos de interés
pertinentes.

v"  Garantizar que las personas reciben la formacién pertinente para trabajar con
procesos nuevos o modificados, antes de su implantacion.

v" Asegurar que los cambios de los procesos alcanzan los resultados previstos.

CASO PROYESUR:

La politica de servicio excelente al cliente ha evidenciado la necesidad de introducir
mejoras considerables en los procesos desarrollados con el fin de satisfacer todas las
expectativas. Como primer paso, se comenzé con la implantacion de los tres sistemas
normalizados de gestion ya referenciados, con los cuales se consiguié definir mas
claramente los procesos y responsabilidades, asi como implantar procesos que no se
utilizaban, como la auditoria interna.

Una vez implantados los sistemas de gestion, se vienen utilizando las siguientes fuentes
para impulsar la mejora:

O Las sugerencias del personal, aportadas especialmente en las reuniones mensuales y
semestrales con el personal técnico y las entrevistas mensuales con la Direccion.

O Propuestas de los Comités trimestrales de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion,
donde ademas se analizan los resultados de rendimiento y las medidas de percepcion
para evaluar la necesidad de mejoras.

O Las reuniones de la direccion y técnicos con proveedores clave y clientes.

A estas vias tradicionales se afiaden otras que se han comenzado a implantar en los
ultimos meses y que se han comentado ya en otros capitulos, como es el caso de las auto
evaluaciones, las evaluaciones del desempefio y las reuniones del equipo directivo para
tratar temas relacionados con la excelencia y procesos no contemplados en los sistemas
normalizados (“nuevas herramientas”).

Como se indicé en el criterio 3, se exponen a continuacién ejemplos de mejoras
implantadas en las reuniones con el personal. Asi durante 2.004 se llevaron a cabo entre
otras las siguientes:

O Aumento flota carros porta-materiales.

O Nuevos carros para transporte y uso de Karcher.

O Equipo de rescate para interiores.

0 Pallets para apilado y transporte.

[0 Zancas para escalones de andamios.

00 Nuevos toritos.

00 Adquisicion de emisoras de comunicacion.

O Adquisicion de moviles.

[0 Montaje de almacén de EPIS.

O Instalacién de elevador para materiales de almacén.
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O Implantacion sistema anticaida de doble cuerda.
O Implantacién cinturén de rescate.

O Nuevos equipos informaticos.

O Adquisicion de ropa ignifuga y antiestatica.

00 Nuevas casetas para ENCE.

A continuacion se referencian, a modo de ejemplo, acciones de mejora llevadas a cabo a
iniciativa de los Comités en el 2.004:

O Andlisis de la documentacion del Sistema Integrado de Calidad y Medio Ambiente tras el
traslado a las nuevas instalaciones para realizar posibles modificaciones motivados por el
cambio de sede. Se realizara un estudio especial del listado de aspectos
medioambientales para asegurarnos de que son todos los que estan y estan todos los que
son.

O Comunicacién del traslado a los clientes, proveedores y demds personas fisicas y/o
juridicas relacionadas con PROYESUR.

O Mejora en las fichas de Proceso de Comunicacion con el Cliente y de Formacion.

O Potenciacién y seguimiento de la apertura de acciones correctivas y/o Preventivas por
los responsables de los departamentos.

O Introducir la segregacion de plasticos en el sistema medioambiental de PROYESUR.

O Introduccién de Inspeccidon de Orden y Limpieza en el Parte de Ejecucién cuando nos
traslademos

O Planificacién de Objetivos que se realizara en el primer comité del 2004 previsto para
marzo.00 Medicién de ruidos en la nueva sede para garantizar que quedamos exentos de
mediciones periodicas

00 Cambio de sistema en los Partes de Ejecucion después del traslado.

O Incluir los catalogos actualizados de los proveedores.

O Hacer formato de Plan de mantenimiento e incluir: Vehiculos, aires, equipos
informaticos, almacén, extintores.

O Modificar el formato de revisiébn semestral de almacenes incluyendo las causas del
deterioro ademas del tratamiento para analizarla a final de afio, con el fin de saber
cantidad de chatarra, reutilizados o reclasificados y por qué, que materiales son los que
mas se estropean.

0 Madificar el listado de requisitos medioambientales con lo que pusimos en el listado
actual en la auditoria

00 Modificar procedimiento de Situaciones de Emergencia poniendo una periodicidad para
los simulacros

O Procedimiento de Situaciones de emergencia pasarlo a los documentos generales para
que no haya duplicacion de datos

00 Recoger evolucion de los indicadores, de los objetivos y de los aspectos.

0 Introducir en listado de requisitos de calidad la nueva Ley de Prevencién
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O Incrementar la base de datos de formacion de trabajadores con todos los habituales.
O Estanterias en la zona de No Conforme para que esté ordenado este material.

O Revisar documentacion para adecuarla a la OHSAS 18000:99.

O Medicién de niveles de iluminacion y condiciones ambientales en nueva sede.

También a nivel de ejemplo se indican algunas de las mejoras que estan en marcha
derivadas de las “nuevas herramientas”:

O Normalizacion de los procesos econémicos.

O Implantacion de una metodologia de evaluacién del desempefio.

O Implantacion de una metodologia de autoevaluacion.

Para hacer realidad los cambios introducidos, PROYESUR lleva a cabo una politica de
sensibilizacion y, en su caso, de formacion de los grupos afectados. Estas acciones son

llevadas a cabo por el Jefe de Personal y/o los Coordinadores de los Sistemas de Gestion.

En caso de que algun cambio afectara al cliente se comunica y pide opinién al mismo, con
el fin de no dafiar sus niveles de satisfaccion.

Mas habitual es que los cambios afecten a los empleados, en cuyo caso los técnicos que
coordinan el cambio realizan actividades de comunicacion (mediante reuniones,
generalmente) y acciones formativas especificas.

Como ejemplo de esto ya se ha comentado en algun capitulo que los encargados y
oficiales han sido formados en prevenciébn como requisito previo al despliegue de
responsabilidades en esta materia que esta pilotando actualmente y el Coordinador de
Prevencidn. Otros ejemplos recientes de esta sensibilizacion/formacion son los siguientes:
00 Charlas periodicas sobre los cambios en el sistema de calidad y medio ambiente.

00 Charlas sobre utilizacion de nuevos equipos (p.e. toritos, equipos de respiracion).

O Varios cursos anuales sobre cambios en prevencion.

O Sensibilizacién del personal técnico sobre nuevos conceptos de excelencia...

5.c) Disefio y desarrollo de los productos y servicios a partir de las necesidades y
expectativas de los clientes.

En este subcriterio se puede incluir qué hace la organizacién para:

v' Utilizar andlisis de la demanda, encuestas de clientes y otras formas de adquirir
informacion para determinar las necesidades y expectativas actuales de los clientes
en cuanto a productos y servicios, y su percepcion de los productos y servicios
existentes.

¥v' Anticipar e identificar mejoras en los productos y servicios de acuerdo con las
futuras necesidades y expectativas de los clientes y otros grupos de interés.

v'  Disefiar y desarrollar junto a clientes y asociados, nuevos productos y servicios que
afiadan valor para los clientes.

v"  Comprender y anticipar el impacto de las nuevas tecnologias en los productos y
servicios, asi como su valor potencial.
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v" Utilizar la creatividad, innovacién y competencias clave de las personas de la
organizacion y de los asociados externos para desarrollar productos y servicios
competitivos.

CASO PROYESUR:

Cuando nace PROYESUR en el afio 1995 su Director Gerente detecta la necesidad de
empresas especializadas en este sector de actividad montaje y desmontaje de andamios.
Las soluciones tradicionales hasta ese momento pasaban por la necesidad del cliente de
mantener en stock materiales que no siempre se adaptaban a todas las necesidades que
pudiesen surgir, por contratar personal externo sin gran experiencia ni especializacion, o
bien, por utilizar personal propio no cualificado para este tipo de trabajos.

Esto llevo al disefio de un servicio basado en las siguientes premisas:

00 Disponer de un producto (andamio) de méaxima garantia para el cliente.

O Disponer de un importante stock de andamios y accesorios que asegure el mejor
servicio.

O Asegurar la seguridad laboral y minimizar el impacto medio ambiental.

O Conseguir una gran rapidez y una alta fiabilidad en satisfacer los pedidos de los clientes.
O Disponer de un personal altamente formado y profesionalizado.

Para conseguir estos objetivos, inicialmente se llevaron a cabo las siguientes acciones:

O Establecimiento de una relacion de confianza con proveedores clave con el fin de
disponer, por un lado, de andamios de alta calidad, y por otro un maximo servicio, tanto en
los suministros como en el apoyo técnico.

O La formacién de un equipo de personas especializado en el montaje de andamios. Para
ello, se contrataron inicialmente 4 operarios con dilatada experiencia que han ido
formando a los nuevos empleados.

Posteriormente, se dio un siguiente paso en la profesionalizacion:

O Contratando a titulados para la gestion de los aspectos técnicos, como la calidad, el
medio ambiente o la prevencion.

O Siendo pioneros en la implantacién de un sistema de calidad que garantizara el mejor
servicio.

Dicho sistema de calidad tenia dos pilares fundamentales: el control de la calidad de los
servicios y la formacién del personal. El sistema, a partir de 2002 dio un giro a la gestion
por procesos.

Después se han dado pasos en relacion a la maximizacién del valor afadido para el
cliente en base a:

O La implantacién de un sistema de gestion medioambiental primero.
O La implantacién de un sistema de prevencién de riesgos después.

Actualmente se esta tratando de mejorar la imagen mediante la adopcion de modelos de
excelencia y la presentacion a premios a la excelencia.

Resultado de ello es que el cliente, y especialmente el del sector industrial, ha ido
mejorando la valoracion de PROYESUR teniendo de ella una imagen de empresa de
confianza.
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Desde un punto de vista mas técnico el disefio de los servicios tiene un apoyo
fundamental en:

O La promocion de mejoras por los coordinadores de calidad, medio ambiente y
prevencion en base a las herramientas implantadas por los sistemas.

O La adopcién de sugerencias de mejoras del personal tratadas en las reuniones
mensuales y semestrales, algunos de cuyos ejemplos se muestran en el subcriterio 5b.

Ademas, el desarrollo de la relacién con LAYHER permite a PROYESUR ofrecer a sus
clientes el célculo de estructuras especiales para determinados casos por requerimientos
de la configuracion o de las cargas a soportar. Como ejemplos pueden nombrarse:

O Desarrollo de piezas especiales a peticion de PROYESUR que luego LAYHER

5.d) Elaboracion, prestacion y sistema de atencion de los productos y servicios.

En este subcriterio se puede incluir qué hace la organizacion para:

v" Elaborar o adquirir productos y servicios acordes con los disefios previos y los
desarrollos posteriores.

v" Comunicar, publicitar y suministrar o promocionar productos o servicios a los
clientes actuales y potenciales.

v Distribuir los productos y servicios a los clientes.

v" Prestar servicio de atenciéon a los productos y servicios, incluido su reciclado
cuando resulte apropiado.

CASO PROYESUR:

Los procesos del mapa de procesos mas involucrados en la prestacién de servicios y los
servicios de atencion son los siguientes:

O Gestion de la relaciéon con el cliente.
O Prestacion del servicio.
O Procesos de gestion de la seguridad y de gestion medioambiental.

La gestion de la relacién con el cliente, en un primer aspecto incluye el comercial, que es
basicamente responsabilidad del Director Gerente. Entre los objetivos fundamentales se
encuentra la promocion de contratos estables y fidelizacién de los clientes que aportan
mayor valor afiadido, como son los del sector quimico. Por ello, se han establecido
indicadores de medicion cuyos resultados se reflejan en el criterio 6. Ademas, hay
implantado un procedimiento de actuacion relativo a la relacién con el cliente.

Por otro lado, el proceso de gestion de la relacién con el cliente incluye el servicio de
atencion para el cual:

00 Se ha definido un procedimiento de gestién de las comunicaciones externas, asi como
indicadores de medicién relativos a este aspecto.

O Se lleva una politica de maxima comunicacion con el cliente, que tiene acceso a los
técnicos y al gerente y con el objetivo de cumplir siempre su peticiones, dando servicio
siempre en los momentos que el cliente tiene problemas en el desarrollo de su actividad y
ante imprevistos (365 dias al afio, 24 horas al dia).

En lo referente a la prestacion de los servicios, se han desarrollado e implantado varios
procedimientos para la gestion de dicha prestacion. Dichos procedimientos incluyen:

© Educaguia .com 13/16



MODELO EUROPEO DE CALIDAD: EFQM CRITERIO 5: PROCESOS

O La designacion de un responsable en la obra que es representante ante el cliente.
O La definicion de criterios para el montaje y desmontaje de andamios.

O La implantacion de indicadores de medida del proceso, como son el indice de no
conformidad, el indice de reclamaciones o de observaciones preventivas (ver capitulo 5.a).

Adicionalmente se dispone de procedimientos documentados (ver -capitulo 5.a.)
relacionado con la gestion medioambiental y de la seguridad, como es el caso del
procedimiento para el control ante situaciones de emergencia o el procedimiento de
equipos de proteccién individual.

Todos estos elementos suponen una diferenciacién respecto de la mayor parte de las
empresas del sector que se caracterizan por una menor profesionalizacién y menor
normalizacion de las actuaciones, como comentario de caracter general. Se da la
circunstancia de que en aquellas empresas en que el montaje de andamios es una mas de
las actividades, a esta actividad se le suelen dar menor recursos que a otras actividades.

Esta observacion de caracter general tiene un claro reflejo en los resultados obtenidos con
respecto a empresas del sector (respecto de las comparaciones que maneja PROYESUR)
como es el caso del nivel de satisfaccién en los clientes o los indices de seguridad
respecto a la media del sector.

Para el buen seguimiento de la prestacién de todos estos tipos de servicios se dispone de
diferentes herramientas de seguimiento como son:

O La implantacion de inspecciones al 100% de la calidad de los elementos montados,
mediante la aplicacion de un detallado programa de inspeccién, el cual se complementa
con visitas periodicas a obra por parte de los técnicos.

O La realizacion de visitas muestrales de seguimientos de la seguridad en las obras con
las correspondiente apertura de observaciones preventivas.

O La realizacion periodica de inspecciones para evaluar el orden y estado de todos los
elementos almacenados en las instalaciones de los clientes.

O La realizacién de auditorias periddicas de los procesos.

O El seguimiento de la evolucién de las encuestas e indicadores, de los que hay una
buena muestra en los capitulos 6 y 7 de esta Memoria.

La medida de los resultados de estos procesos es monitorizado continuamente por el
Coordinador de Calidad, Medio Ambiente o Prevencion de Riesgos Laborales que
proponen en Comité (basicamente) todas las mejoras que es necesario incorporar.

Como ejemplo de mejora en relacion a estas sistematicas se pone como ejemplo la mejora
introducida desde hace algin tiempo relativa (y ya comentada en el capitulo 4) de
desarrollar normas especificas en cada centro de trabajo en que se realizan actividades.

Esta mejora provino de la deteccion de algunas indefiniciones que se producian debido a
las particularidades de algunas instalaciones de clientes o de sus propias normas de
funcionamiento. Por ello se implant6 esta idea de desarrollar de forma escrita una norma o
procedimiento en cada centro donde se recogen sisteméticas de actuaciéon en relacién a
los recursos y a las formas de trabajar.

Otro ejemplo mas reciente es la mejora en la comunicacién con el cliente obtenida a través
del suministro de una emisora o teléfono al responsable de obra.

Finalmente comentar que la evaluacion de la eficacia de estos enfoques se lleva a cabo
mediante el seguimiento de buena parte de las medidas identificadas en los capitulos 6, 7
y 8; fundamentalmente las siguientes:
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O Encuestas de satisfaccion de los clientes.
O Indicadores del sistema de calidad (plazos, conformidad...).

O Indicadores de prevencion (indices de incidencia-gravedad-frecuencia, observaciones
preventivas...)

O Indicadores medioambientales (residuos de chatarra...).

Ademas se manejan otras medidas indirectas como es el aumento en las cuotas de
mercado o el porcentaje de trabajos en el sector quimico o petroquimico.

5.e) Gestién y mejora de las relaciones con los clientes.
En este subcriterio se puede incluir qué hace la organizacion para:

v' Determinar y satisfacer los requisitos de los clientes fruto del contacto habitual con
ellos.

v"  Gestionar la informacién procedente de los contactos habituales, incluidas las
quejas.

v" Implicarse de manera proactiva con los clientes para debatir y abordar sus
necesidades, expectativas y preocupaciones.

v" Hacer el seguimiento al suministro/entrega de productos y servicios, al servicio de
atencioén al cliente y a otros contactos con los mismos, para determinar los niveles
de satisfaccién con los productos, servicios y otros procesos de suministro
/promocién y de servicio de atencién al cliente.

v' Esforzarse por mantener la creatividad e innovacién en las relaciones de entrega,
promocién y de atencion al cliente.

v' Establecer alianzas con clientes que afiadan valor a la cadena logistica.

v" Emplear las encuestas periddicas y otras formas de recogida estructurada de
datos, asi como los datos obtenidos de los contactos habituales, para determinar e
incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes en su relacion con la
organizacion.

v"  Asesorar a los clientes sobre el uso responsable de los productos.

CASO PROYESUR:

En la gestién de las relaciones con el cliente se utilizan las siguientes herramientas:

0 Como se ha comentado, se lleva una politica de maxima comunicacion con el cliente,
que tiene acceso a los técnicos y al gerente y con el objetivo de cumplir siempre sus
peticiones, dando servicio siempre en los momentos que el cliente tiene problemas en el

desarrollo de su actividad y ante imprevistos.

Adicionalmente, en cada obra existe un encargado que tiene la autoridad y
responsabilidad de llevar a efecto la comunicacién en campo con el cliente.

Se ha mencionado la reciente mejora en la comunicacion con el cliente obtenida a través
del suministro de una emisora o teléfono al responsable de obra del cliente.

En el capitulo 6.a. puede visualizarse el alto grado de satisfaccion que tienen los clientes
en relacién a este aspecto que, ademas, tiende a mejorar en el tiempo.
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0 Se dispone de un procedimiento especifico para la gestion de las quejas Yy
reclamaciones de los clientes. Se considera muy relevante que, desde la implantacion de
este procedimiento en el 2000, no se ha recibido ninguna queja formal de los clientes.
demas en los contratos se informa a los clientes de la existencia de un teléfono y una
persona de contacto para la recepcion de quejas y reclamaciones.

Ademas no puede considerarse que los clientes no se quejas por ineficiencia del sistema
ya que el nivel de satisfaccién del cliente respecto a este elemento es alta (ver capitulo
6.a.).

0 Se realizan encuestas anuales de todos los clientes, segln procedimiento. Los
resultados de las encuestas son analizados por el Coordinador de Calidad que emite un
informe semestral que presenta al Comité de Calidad. Asimismo, se pone en contacto con
los clientes, por si 0 a través del Director Gerente, para tratar con ellos cualquier muestra
de insatisfaccion.

00 PROYESUR trata de involucrarse con los clientes clave, mediante el establecimiento de
reuniones periddicas de seguimiento por parte de la Direccion, y mediante el cumplimiento
de los compromisos en materia de prevencion y medio ambiente de éstos.

También se plasma este compromiso con la participacion de PROYESUR en actividades
con clientes y sus proveedores, como es el caso de las actividades deportivas.

O El Director Gerente analiza las contrataciones con los clientes valorando cémo
contribuyen los clientes actuales en las nuevas contrataciones. Este es el caso de Repsol
Puertollano y BP Qil

Castellon cuyos contratos provienen de actuaciones realizadas en el Polo Quimico de
Huelva.

Otros ejemplos son:

0 BIOMASA en Sangliesa a través de INABENSA.

0 REPSOL QUIMICA en Tarragona a través de ATEFRISA.

0 RICOBAYO a través de ABENER.

La principal fuente de informacién para verificar la idoneidad de estos elementos proviene
tanto de la informacién cualitativa expresada por los clientes en sus reuniones con
PROYESUR, como de la informacién cuantitativa que proviene de las encuestas de
satisfaccion y que como se puede ver en el apartado 6.a. muestra un alto grado de

satisfaccion respecto a aspectos tales como el Trato Recibido, la Facilidad de
Comunicacion, la Atencion a Reclamaciones o la Disponibilidad del Jefe de Equipo.
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