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1. Introduccion

Existen muchas similitudes entre los conceptos de gestion de la calidad, gestién
medioambiental y gestién de la prevencidn de riesgos laborales, ya que los principios
de una buena gestion son los mismos, asi como sus implantaciones y puntos
normativos. En lo que nos concierne en este trabajo de final de master, vamos a
realizar la integracién de calidad con medioambiente, dejando fuera la gestién de la
prevencion de riesgos laborales.

Hasta hace muy poco, las funciones de calidad y medio ambiente han seguido un
desarrollo independiente y paralelo en el mundo industrial. Asi, en muchas
organizaciones la calidad depende de operacién mientras que el medio ambiente
dependa de dareas técnicas, tales como ingenieria o [+D.

Los sistemas han tenido un origen diferente, la calidad se ha desarrollado impulsada
fuertemente por la competencia, por la necesidad de mejorar la competitividad
empresarial, mientras que el medio ambiente ha sido impulsado por la legislacion y la
sociedad.

Aun asi, estas funciones ya tenian en el pasado una filosoffa comun de gestidn, y es en
este trabajo, de final de master, donde vamos a proponer unos procedimientos y un
manual de sistema integrado de gestion de calidad y’ medio ambiente en wuna
Lavanderia.

1.1. Antecedentes

El término de gestion ambiental se define como el conjunto de acciones e iniciativas
que la sociedad realiza a favor del medio ambiente y sus principales componentes son
la politica, el derecho y la administracién ambiental. Desde su etimologia, dicho
término posee un contenido implicito orientado hacia el comportamiento y la
actuacion, “lo que se debe hacer” en términos de medio ambiente, situacidon que
incluye los caminos y procedimientos para tal fin. El desarrollo del proceso antes
mencionado, involucra algun tipo de cambio a favor del medio ambiente en la
conducta de quien la lleva a cabo.

Un sistema de gestidn de la calidad, es un conjunto de normas interrelacionadas de
una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad
de la misma, en busqueda de la satisfaccion final de sus clientes.

La importancia que la gestidn ambiental tiene para la empresa es grande, pues mejora
la actuacion y la imagen ambiental ante la autoridad y sus partes interesadas. Es por
ello que en los ultimos anos, se tiene una vasta oferta de herramientas y sistemas de
gestidon empresarial, cuyos resultados estdn orientados a dichos fines.
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De una manera u otra, los sistemas integrados de gestién de la calidad y medio
ambiente, nos dotan de las herramientas necesarias para procedimentar y registrar
todas las actuaciones que se realicen en nuestra empresa, de manera que podamos
homogeneizar procesos, disminuyendo aquellos vertidos, gestién de residuos,
registros de entrada/salida o posibles errores que pueden dar origen a problemas
medio ambientales.

Con dichos certificados (ISO 9001, ISO 14001) podemos optar a una mayor cartera de
clientes, dada la diferenciacién con el resto de empresas que compiten en el mismo
sector.

Las certificaciones de calidad y de medio ambiente, son de vital interés. Para su
entendimiento vamos a realizar un sistema integrado de gestion de la calidad y medio
ambiente de una Lavanderia industrial. La Lavanderia industrial la vamos a llamar
RuCaBla, es un nombre ficticio y no existe realmente, pero vamos a proceder a hacer
una descripciéon de la misma, para poder ponernos en situacion.

RuCaBla es una'red de Lavanderias industriales creadas en 1989 con el objetivo de
generar empleo estable y de calidad para el colectivo de personas con discapacidad. Se
trata de un proyecto impulsado por la Fundacion Cano con el fin de fomentar la
integracién social y laboral de personal con discapacidad.

RuCaBla, esta compuesto por 10 Lavanderias, las cuales.son centro especial de empleo
y cuya gestiébn se orienta a conseguir. que la rentabilidad econdmica genere
rentabilidad social.

RuCaBla es_la_primera compafia que lidera su sector con una plantilla formada, en su
mayoria, por personas con discapacidad, acorde a las politicas de integracién de la
Fundacion.

RuCaBla destina sus beneficios a generar empleo para personas con discapacidad a
través de la creaciéon de nuevos centro de trabajo; mejora de las condiciones y las
capacitaciones de nuestro empleados (impulsando su formacién y mejorando la
tecnologia disponible), a fomentar la conciliacion de la vida familiar y laboral, y a
potenciar las aptitudes y capacidades de los trabajadores para facilitar su integracién
en el mercado laboral ordinario en condiciones de igualdad con el resto de
trabajadores.

La misidn principal de la compaiiia es la creacién de empleo de calidad para el
colectivo de las personas con discapacidad y la prestacidén de un servicio de calidad que
satisfaga las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

Volcamos nuestros esfuerzos en potenciar a nuestro capital humano para contribuir al
desarrollo personal y profesional de las personas que trabajan en la organizacion, de

7
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forma que los compromisos individuales se convierten en logros colectivos que nos
posicionan como la empresa lider en el sector de la Lavanderia industrial.

Su visidén es consolidar y afianzar nuestra posicion de liderazgo, con un crecimiento
armoénico y sostenible bajo las premisas de respeto a nuestro entorno y a la sociedad
en general, de forma que nos convirtamos en el referente del sector de la Lavanderia
industrial.

Buscamos el equilibrio social y econdmico, de forma que seamos una empresa viable,

con una rentabilidad econdmica que nos permita seguir impulsando el compromiso

adquirido con nuestros trabajadores, para que el resultado revierta en la excelencia

del servicio que van a recibir nuestros clientes.

Los valores de la compaiiia son 4:

Compromiso social: Potenciamos el desarrollo de nuestra plantilla tanto en el
ambito profesional como personal, al tiempo que velamos por su insercion
socio laboral.

Calidad: Orientamos nuestros esfuerzos a la excelencia del servicio y, por tanto,
a lograr la satisfaccion de nuestros clientes con una prestacion de calidad y una
atencion personalizada.

Innovacion: Apostamos por la mejora de nuestro servicio identificando aquellas
oportunidades que aportan massvalor a nuestros procesos y, enrconsecuencia,
a nuestros clientes.

Sostenibilidad: Buscamos el crecimiento equilibrado y respetuoso con el
entorno, el medio ambiente y la sociedad.

1.2 Descripcion de los procesos en las Lavanderias

industriales. Caso practico RuCaBla.

El ciclo del servicio del lavado de la ropa pasa por las siguientes fases, que se ven muy
bien reflejadas en el siguiente diagrama:
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[Recogida Los soportes son identificados con el nombre del
Icliente, cargados en el vehiculo y transportados a planta

|Clasificacion
La ropa se separa en lotes homogéneos (plana , felpa,
forma, etc.) que requieran el mismo proceso de lavado

Rechazo

s

gi Lavado:

El operano de lavado introduce la ropa en las maquinas

B5ddo do conesgondlenies y aplica el programa prescrito en la

Relacién de Programas Aplicables establecida por el
| Jefe de Ingenieria de Producto .
La carga se realiza con criterios de aprovechamiento de
las infraestructuras y optimizacion del consumo de
recursos

Secado - Plegado

- Laropa Plana se seca y plancha en Calandras . Si
- Laropa de forma se seca en tanel .

- Laropa de felpa se seca en secadoras .

- El plegado puede ser manual o en plegadores

Empaquetado
La ropa se empagqueta con film micro perforado y en lotes

de una cantidad de prendas preestablecida

«—| La ropa es colocada en carros , contada y registrada en el
Albatan de Cliente para su entrega

Entrega: Los soportes, debidamente identificados |, son
| cargados en el vehiculo y transportados a cliente

-

Figura 1. Descripcion del proceso productivo en una Lavanderia industrial
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Vamos a ir explicando el proceso productivo, paso a paso, con el fin de que podamos
entenderlo:

Recogida

La descarga, propiamente dicha, se realiza en el pasillo de sucio. Podemos tener un
Unico cliente en el camién (clientes de mas de 3000 kilos de ropa/viaje) o podemos
tener varios clientes en cada una de las entregas, por optimizacion de rutas, lo que
hace importantisimo el proceso de identificacién y de trazabilidad, que describiremos
mas adelante.
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Figura 2. Descarga de un cliente en la zona de lavado

La organizacion de la zona se realiza por lotes, es
decir, procedemos a identificar cada una de las
jaulas de ropa, con una etiqueta, poniendo el
nombre del cliente al que pertenecen. Se pesa el
cliente y se sacan 3 tickets. En los tickets
tenemos:

e Hora de pesaje

e Nombre de cliente / cédigo

e Numero de carros y pesaje de cada una
de las jaulas por separado

e Kilos totales

Figura 3. Pasillo de sucio

10
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Con esto, procedemos a colocarlo,
en el pasillo de sucio, por orden de
lavado, o lo que es lo mismo,
atendiendo al plan maestro de

produccién.

Por ultimo decir que llevamos un
registro del nimero de carro y kilos
por cada cliente y por cada dia de la
semana, ademads de las hojas de
ruta.

Con ese registro podemos llevar un
control de los kilos que entran y
compararlo con la capacidad tedrica
de la planta, con el fin de ajustar
plantilla y consumibles para obtener
ratios operativos.

Clasificacion

Figura 4. Zona de control de entrada

Una vez colocados los carros en la entrada por clientes, ‘el encargado de la zona de
lavado, segun el orden de/ lavado establecido por el jefe de produccién, van
introduciendo cliente a cliente los carros para proceder a su separacion.

Figura 5. Carros en espera en la zona de entrada de sucio

11
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De esta manera minimizamos el mezclado de clientes. Tal y como hemos comentado
antes, todos los carros deben de ir perfectamente identificados (lo podemos ver en la
placa roja, como cuelga un papel donde en el que viene el nombre de cliente).

REAMY
v

Figura 6. Zona de clasificado/lavado

En la fotografia de arriba podemos observar ya la zona de lavado. En ella podemos ver
al fondo la puerta que da al callejon que hemos estado comentando anteriormente, y
como se agrupan los diferentes clientes. Cada uno de estos carros va perfectamente
identificado con el nombre del cliente, y ademas, cada uno de los lotes estd
perfectamente registrado, con su hora de entrada, numero de carros, pesaje de cada
carro y pesaje total.

El procedimiento de separado de ropa se realiza echando la ropa, que estd dentro de
cada saca, en una cinta transportadora, tal y como podemos ver en la figura 7. Las
separaciones se realizan por diferentes motivos:

e El proceso de lavado es diferente: Esto ocurre en el caso de la ropa verde y la
ropa blanca. El proceso de lavado de la ropa de quiréfano es mucho mas fuerte
que el proceso de lavado de la ropa blanca de usuario, ademas, no podemos
juntar ambas cargas por la transferencia de colores.

e El proceso de secado es diferente: Esto ocurre con ropa plana y ropa de secado
(felpa, manta y empapadores). La ropa plana tiene que salir con una humedad
del 45%, mientras que la ropa de secado tiene que salir completamente seca,
por lo que tenemos que separar ambos tipos de ropa para un tratamiento de
secado diferente.

12
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e El proceso de procesado es diferente: Esto ocurre con la ropa de uniformidad y
la ropa plana, o las sabanas y las entremetidas. Una vez lavado ese articulo el
procesado de la ropa es completamente diferente, es por ello por lo que
tenemos que separar la ropa. En nuestro caso, toda la ropa se separa en la zona
de clasificado de lavado, ya que la ropa, cuando esta mojada, es muy dificil de

separar.

Figura 7. Cinta de clasificado
En nuestro caso, ropa hospitalaria 100%, separamos los siguientes articulos:

e Sabana.

e Sabanilla y funda de almohada (este lote se separa luego en limpio, la sabanilla

de la funda).
e Colcha. ;
e Toalla. i, o b ¥ it
e Manta.

e Empapador.

e Pijamas.

e Ropa de quirdéfano plana.

e Ropa de quiréfano uniformidad.

Figura 8. Ropa separada en espera para su lavado

Una vez separada la ropa, la tenemos que introducir o bien en uno de los dos tuneles
de lavado o en una de las 5 lavadoras industriales que tenemos, todo ello depende del

13
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tipo de ropa que queramos procesar. En la siguiente imagen tenemos a la izquierda el
tunel Milnor de 10 médulos y a la derecha el Carbonell de 6 mdédulos.

Figura 9. Tunel Milnor 10 Figura 10. Tunel Carbonell 6

Figura 11. Lavadora industriales

Con el fin de evitar contacto entre el personal de procesado (que procesa la ropa
limpia y desinfectada) con el personal de lavado, en nuestra lavanderia tenemos la
llama barrera sanitaria. La barrera sanitaria consiste en una separacién fisica de ambas

14
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zonas que nos exigen, donde ademas tenemos que tener una presion superior en la
zona de procesado que en la zona de lavado, con el fin de que las particulas circulen

P

zonas que nos exigen, donde ademads
tenemos que tener una presidn superior en
la zona de procesado que en la zona de
lavado, con el fin de que las particulas
circulen de la zona de mayor presién a la de
menor.

Para terminar con el proceso de lavado, decir
gue tenemos que realizar la limpieza de los
carros y su desinfeccién mediante el tunel de
lavado de carros.

Figura 12. Barrera sanitaria

Figura 13. Lavadero de carros Figura 14. Lavadero de carros

15
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Lavado

Tunel Carbonell de 6 mddulos

En este tunel se lava ropa plana y TODA la ropa de quiréfano (la ropa verde o azul,

dependiendo del cliente). La razén de lavar toda la ropa verde por aqui, es que es un

tunel mds moderno, el cual tiene dos depdsitos de acumulacién de agua, en una estad el

agua que se utiliza para el lavado de la ropa blanca y en el otro el lavado de la ropa

verde. Con esto aseguramos que no se produzca ningun tipo de manchado de la ropa

blanca con el agua verde.

El proceso es muy sencillo, tenemos 6 mdédulos y un tornillo sin fin que va produciendo

la transferencia de un médulo a otro. Por ultimo tenemos una prensa que se

A 4

Figura 15. Prensa Carbonell

encarga de disipar un porcentaje muy elevado de
agua con la compresion de la ropa.

Después de que se produzca el prensado, la ropa
sale en forma de pastilla, dado que la ropa cae
en un hueco cilindrico.

Disponemos de hojas de control de cargas por
cada uno de los tuneles y por cada una de las
lavadoras, con el fin de registrar las pesadas de
cada una de las cargas.

Este tunel tiene una capacidad maxima de 60
kilos, por cada «carga, y el tiempo de
transferencia entre carga y carga es de 210
segundos. Es decir, el tunel es capaz de lavar 60
kilos cada 210 segundos, o lo que es lo mismo,
podemos lavar 17 cargas de 60 a la hora. Por lo
gue la capacidad méxima de lavado del

Tunel Carbonell es de 1020 kilos/hora.

Posterior a este paso, tenemos una cinta transportadora, que se denomina Compound,
que introduce la pastilla en una secadora, con el fin de producir el centrifugado de la

misma y que pueda ser procesada.
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Figura 16. Compound tunel Carbonell

Después de esto, la cinta transportadora se eleva e introduce la ropa en una secadora,
para que pueda proceder a su centrifugado.

- CTILT R A ™R
La ropa sale de la sigui . Hemos puesto dos fotografias, una en el comienzo

de la caida de la ropa.i la adoray otrrj::cilfar,-a la'cubeta.

Figura 17. Salida de ropa Figura 18. Salida de ropa
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Dicho tunel es de 10 médulos, por lo que el tiempo de lavado con respecto al

Carbonell es inferior. En futuros apartados explicaremos las partes técnicas de un tunel

de lavado, pero para tener una leve idea, a mayor nimero de mddulos menor tiempo

de lavado en cada uno de ellos. En este tunel lavamos 50 kilos cada 180 segundos, a

este tiempo se le llama tiempo de tacto. Es decir, podemos lavar 100 kilos/hora. El

tiempo de tacto es inferior que en el Carbonell, pero la capacidad de cada carga es

superior en el Carbonell, por lo que la capacidad tedrica maxima es parecida.

En este tunel lavamos la misma ropa que en el Carbonell (exceptuando las prendas

verdes), pero ademads lavamos pijamas, y ropa de secado (toallas, cubre colchones,

fundas de colchén...).

En este tunel nos encontramos el mismo elemento al final de recorrido (la prensa), en

este caso la fotografia de prensa la tenemos abajo. Es exactamente la misma idea de

Figura 19. Prensa Milnor

este tunel cuenta con 3 secadoras en
serie a la salida del mismo, por lo
que tenemos, a la salida de la
prensa, una cinta transportadora
(compound) que se traslada hacia las
diferentes secadoras.

La manera de funcionamiento en
planta, es usar una secuenciacion,
con el fin de que dos de las tres
secadoras estén en programas de
secado (ya que la felpa y demas
elementos que precisan secado
necesitan alrededor de 20 minutos
de secado) y la otra secadora esté
desliando como la secadora del tunel
Carbonell (este programa no tarda
mas de minuto y medio en finalizar)
con el fin de no perder eficiencia en
secado pero tampoco bloquear la
salida del tunel, ya que si las 3
secadoras estan ocupadas, el tunel
deja de sacar ropa.
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Secado-Plegado

Hemos comentado en el punto anterior, que este tunel tiene 3 secadoras en serie,
como podemos observar en la fotografia de abajo.

Actualmente tenemos 15 programas diferentes en dicho tunel dependiendo del tipo
de ropa que se introduzca en la cadena de lavado. Dependiendo del programa
tendremos un tipo de lavado, una presion en la prensa y una direccién de salida de la
ropa, tal y como podemos ver en la siguiente fotografia, al igual que un tiempo de
secado determinado.

Figura 20. Secadoras en linea del tunel Milnor

Cuando la'ropa es plana (funda, sabana, colcha, sabanilla) o manteleria saldra, mirando
la fotografia, hacia la derecha o hacia el fondo, que es donde se encuentra el otro
tunel. Si la ropa es de secado, doblado o pijamas, saldra hacia la izquierda, es decir,
hacia la parte mas visible de |a fotografia.

Vamos a separar la zona de procesado en dos zonas, la zona de plana y la zona de
felpa/pijamas/doblado.

Zona de Procesado de ropa plana

A la hora de procesar las sabanas, tenemos una fase previa, que es la llamada fase Pick
Up. El Pick Up es un elemento, que como bien dice el nombre inglés, consiste en coger,
es decir, lo que queremos conseguir es evitar el dafio del trabajador con el desliado del
lote de sabanas.
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Figura 21. Pick Up
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En la fotografia de la izquierda podemos
ver, una primera cubeta de plastico
(siempre de sabanas) que se introduce
por la parte de atrds del pick up. Arriba
podemos ver unos brazos que lo que
hacen es coger las sabanas y dejarlas en
la cinta transportadora para que caigan
(desliadas) en la cubeta de tela.

Con esto, como hemos dicho antes,
evitamos el desliado de las sabanas
mediantes nuestros trabajadores con el
consiguiente riesgo de contracturas y
daios en la espalda.

W
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Una vez separadas todas las sabanas, y los diferentes elementos que vamos a procesar

en la zona de procesado, vamos a mostrar la fotografia de la primera zona de

procesado de planta, la zona de procesado de plana.

Figura 22. Zona de procesado de ropa plana
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En esta fotografia podemos ver, que todas las cubetas que estan dispuestas para ser
procesadas tienen que ser de tela, y no las de pldstico que hemos visto en los
anteriores pasos.

Se denomina calandra a aquel elemento mecanico compuesto de 3 partes; una
primera parte que es la introduccién, una segunda que es el planchado, cuyo elemento
basico es el muletdn (dos cilindros a alta temperatura que rotan a inversa y que junto
con el elemento calor como con el de presién producen el planchado), y un tercer
elemento que es el plegador, que dependiendo del numero de Cross de que disponga
podrd hacer un doblado u otro.

Numeraremos las calandras de 1 a 4, comenzando desde la entrada de la nave hasta la
salida de tuneles.

La calandra 1 estd destinada Unicamente a la manteleria. Tiene una introduccion
manual, la cual necesita de una destreza superior para la calidad de planchado que el
resto de las calandras, dado su introductor.

Figura 23. Calandra 1

La calandra 2 estd destinada a sabanas y colchas Unicamente. Tiene de 4 introductores
automaticos, por lo que puede haber hasta 4 personas trabajando en la misma.
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Figura 24. Calandra 2

La calandra 3 estd destinada a sabanas Unicamente. Tiene de 4 introductores
automaticos, por lo que puede haber hasta 4 personas trabajando en la misma.

Figura 25. Calandra 3

La calandra 4 es exactamente igual que la calandra nimero 1, solo que esta esta
destinada a las fundas de almohada y a las sabanillas.
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En este caso estamos
introduciendo sabanillas de
quiréfano en la calandra numero
4. En la fotografia de abajo se ve la
cinta transportadora que conecta
la introductora con los muletones
de la calandra numero 2.

Figura 28. Introduccidn a los muletones de la calandra

El dltimo médulo de la calandra es la plegadora. Las plegadoras tienen programas
multifuncién que permiten un doblado u otro dependiendo de las exigencias del
cliente y del tipo de prenda que estemos calandrando.
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En la siguiente fotografia podemos ver la zona de plegado de las calandras.
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Figura 29. Salida de calandra, vista 1
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v

Figura 30. Salida de calandra, vista 2
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Zona de Procesado de ropa felpa/pijamas/doblado

La felpa, los pijamas y la ropa de doblado
salen por el tunel milnor hacia la segunda
zona de la planta. Ya comentamos, en el
anterior apartado, que la cinta iba hacia un
sentido u otro dependiendo del programa
que le introdujéramos en el tunel de lavado.

En este la felpa, mantas, empapadores vy
pijamas salen hacia la zona de la izquierda,
con el fin de ser mas productivos y hacer el
menor movimiento de bafieras posible.

En la fotografia de abajo podemos ver la
segunda zona de la planta, donde conviven;
plegadoras de toallas, doblado manual,
tunel de uniformidad y expedicidn.

Figura 31. Salida felpa tunel Milnor

Figura 32. Zona de procesado de ropa felpa/pijamas/doblado

Vamos a proceder a describir cada una de las zonas con los diferentes tratamientos de
las mismas.
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Una vez que tenemos la felpa en las cubetas debidamente identificada, el personal
encargado de la salida del tunel tiene que desplazar dicho carro a la zona de
tratamiento de felpa. Tenemos dos plegadoras de felpa bastante similares, la Unica
diferencia entre una y la otra es el plegado. Una tiene plegado selectivo, es decir,

Figura 33. Plegadora de toallas

Dependiendo de donde posiciones la toalla te hace un plegado u otro, y lajotra que no
es selectiva, pero las introducciones son parecidas.

La siguiente parte a tratar es el tunel de forma. En la salida del tunel aparece como el
lote pijamas y en el lote tenemos camisones, chaquetillas y pantalones, cada uno con
un tratamiento diferente, por lo que tenemos que proceder a separarlos en 3 lotes
diferentes.

El lote de chaquetillas y camisones tienen un tratamiento parecido. Ambos lotes son
llevados al tunel de uniformidad donde se procederd a su secado, planchado y
plegado. Tenemos que realizar la separacién previa dado que las chaquetillas precisan
de un secado mayor que los camisones debido al grosor de los mismos, es por ello por
lo que tenemos hasta 6 programas diferentes en el tunel de uniformidad, el cual se
presenta en la siguiente fotografia.
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Figura 34. Tunel de forma

El tunel presenta 3 etapas. La primera etapa es la de introduccion que se presenta en

la fotografia de la izquierda. En el
tdnel tenemos 3 introductores, en los
gue hay una persona en cada uno de
ellos introduciendo. La manera de
introducir es la siguiente:

e Aparece una percha desde la
plegadora.

e El personal cuelga en la percha,
tal y como aparece en la
fotografia, la prenda.

e Una vez colgada tenemos una
fotocélula en la parte inferior
gue se activa con el paso de la
mano por debajo de ella.

e La percha se va hacia el tren de
transporte, que se dirige hacia
el tunel donde se le aplica calor
mediante 3 quemadores.

Figura 35. Introduccion T.F
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La siguiente etapa es la de introduccion al tunel.

Figura 37. Salida tunel

Figura 36. Tunel de secado de uniformidad

En la imagen de la izquierda podemos observar la
salida del tunel.

La ropa, en este caso, esta seca y planchada por
efecto gravitatorio.

La ultima etapa del tunel de uniformidad es la etapa
del plegado. La ropa sale del tunel de secado y se
dirige hacia el plegador, la cual, tiene diferentes
programas de plegado, segun el tipo de prenda que se
quiera plegar.

Después de esta etapa, la ropa sale perfectamente
plegada en lotes de articulos tal y como podemos ver
en la siguiente fotografia.
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Figura 38. Salida por el apilador

Una vez comentado el tratamiento de chaquetillas y camisones, tenemos que ver el
tratamiento de pantalones y demas elementos que salen de las lavadoras,
anteriormente citadas en el apartado de zona de sucio.

Todos los elementos que salen de las lavadoras y los pantalones, que salen del lote de
pijamas del tunel, precisan de un secado en las secadoras fijas de planta.

Figura 39. Secadoras
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Una vez descrito el tunel de forma, el proceso de secado de la forma que no se puede
procesar por dicho tunel, toca hablar del proceso que siguen las diferentes prendas
que salen de las secadoras y los pantalones que hemos separado, anteriormente, en el
proceso de separado de los pijamas procedentes del tunel. Dicho proceso es el
doblado manual de dichas prendas en la zona de doblado que aparece en la fotografia
de abajo.

y’q L‘gﬂﬂ“"i@
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\',-‘AB;

Figura 40. Doblado manual

Tal y como podemos ver en el flujograma (Figura 1) todas aquellas prendas, que
después de pasar por los diferentes controles de inspeccién permanente, no pasan el
control de calidad, son rechazados.

Los articulos rechazados son las siguientes:

e Ropa con manchas.
e Ropa con rotos.

La ropa con manchas se separa, por cliente, y se guarda para lavarlo al dia siguiente en
un programa de rechazo, que posteriormente veremos su proceso.

La ropa rota, se separa en un carro de roto, por cliente, y se deriva a nuestro
departamento de costura. Una vez recuperada, se vuelve a lavar y se envia separada,
identificada como ropa recuperada de costura.

Lo que nos tiene que quedar claro, en esta primera parte, es que todo aquello que no
pase nuestros controles de calidad, serd rechazado y derivado por 3 caminos:

e Ropa rechazada (la cual hay que reprocesar).
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Ropa rota (la cual tenemos que coser y reprocesar).

Ropa cuyas manchas no se pueden recuperar. Esta ropa ha sido lavado con
programas de rechazo y la mancha persiste (pegamento, clorhexidina,
arrastre...). Este tipo de ropa se envia al cliente como Irrecuperable.

Empaquetado

Una vez vista las calandras, la diferente ropa plana va a una cinta transportadora

donde se produce el plastificado de las mismas en lotes, segin especificaciones de
cada cliente.

wxw
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Figura 42. Cinta de empaqueta, felpa/pijamas/doblado
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La zona de expedicidn es la ultima zona del proceso de produccién. Los lotes que
hemos flejado en la cinta transportadora anterior, son contabilizados en un albaran,
para llevar un control del nimero de prendas que se producen, y son colocados en
carros. Estos carros tienen que ser perfectamente sefializados con el nombre del

cliente y se colocan en la zona de expedicidn tal como se puede ver en la siguiente
fotografia.

Figura 43. Zona de expedicion

Figura 44. Zona de pesaje de limpio

La dultima fase, previa a la
expedicion es la zona de
pesada de carros limpios.
Todos los carros van pesados
en un ticket, como el ticket de
sucio. Tenemos que tener en
cuenta que es la zona mas
importante, dado que la

Facturacion se realiza siempre por kilo procesado. Mas adelante veremos protocolos

de facturacion, albaranes, ...etc.
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Figura 45. Carga de camion

En este caso, como podemos ver en la fotografia de la parte de arriba, los carros van
directamente desde un muelle de carga al basculante del camidn para poder ser
introducidos en el camion.

Las entregas, se realizan a las 24 horas de las recogidas de sucio de cada cliente, de
acuerdo, al plan-maestro de produccion, gue veremos-mas-adelante. Los camiones
aprovechan la inercia de entregar ropa limpia, para recoger la sucia generada en el dia.
Los camiones cuando se va a introducir ropa limpia, siempre son desinfectados,
teniendo registro de todos y cada uno de ellos, que los veremos mds adelante.

1.3. Evolucion de los sistemas de gestion

La I1SO 9000 es una familia de normas, de reconocimiento internacional, relacionadas
con los sistemas de gestion de la calidad, elaboradas por el organismo internacional de
estandarizacion, el nimero de normas se ha ido reduciendo y simplificando. En la
actualidad la versién ISO 9000:2000 esta formada por cuatro normas principales que
se utilizan como un sistema integral:
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Estas normas han sido creadas L4
para ser utilizadas en conjunto.

9000. Sistermas de Gestion de
la Calidad. Principios y vocabulario.

IS0 9001. Sistemas de (Gestion
de la Calidad. Reguisitos.

IS0 9004. Sistemas de Gestion °
de la Calidad. Directrices para la
mejora del desempefio

18011. Directrices sobre audr
torias de sistemas de Gestion de la
Calidad y Medioambiente

Figura 46. ISO 9000:2000
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ISO 9000:2000. Es una introduccién a las
normas principales. Es importante para
el entendimiento y uso de las otras
normas de la familia ya que nos
proporcionan una base para comprender
la terminologia utilizada.

ISO 9001:2000. Esta norma identifica los
requisitos de un sistema de gestion de la
calidad, es la norma que se utiliza para la
certificacién del sistema.

ISO 9004:2000. Son directrices para la
mejora del desempeiio.

Es una guia a seguir por las organizaciones que deseen ir mds alld de lo

marcado por la norma ISO 9001. Es un documento genérico que puede ser

utilizado como medio para que el sistema de gestién de la calidad evolucione

hacia la excelencia.

e |SO 19011:2002. Son directrices sobre auditorias de sistemas de gestion de la
calidad y medioambiente. Proporciona orientacion sobre los fundamentos de la
auditoria y la realizacién de auditorias de los sistemas de gestién de la calidad y

medio ambiente.

ESTION DE LA CALID

Directrices

IS0 3004: 2000

Aplicacion de

ioa PﬂE n::;lnl: e mejora continua del rendimiento da la
Eidad al organizacitn para mantener la satisfaccion del
sistema de clinnle.
pestion de la
organizacion
| ASEGURAMIENTO -
DE LA CALIDAD
IS0 9001:2000

Objetivo: Conseguir el
cumplimiento para los requisitos
esfipulados y gestionar los
procesos para garantizar la
confianza en los producios

Obgetivo: Conseguir el éxito comercial y la

Cwientaciones para la
mejora del rendimiento de
’ |5 organizaciones que
quieran aproximarse a la
excelentcia organizativa y
aumentar los beneficios de
las paries interesadas

Requisitos

Referente utilizado para

’ certificar que el SGC de una
organizacion es conforme con

los requisitos de una norma

internacional.

>

Identificacion de procesos inferelacionados que
repercuten en los objetivos de la organizacion.

Figura 47. Identificacion de procesos
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Se entiende por gestion de la calidad como el conjunto de actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacidon en lo relativo a la calidad. Generalmente
incluye el establecimiento de la calidad y los objetivos de la calidad, asi como la
planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad.

La politica de la calidad es la expresidon formal por la direccion de las intenciones
globales y orientacién de una organizacién relativas a la calidad. Lo que se ambiciona o
pretende en relacion con la calidad son los objetivos de la calidad. La politica de la
calidad y lo objetivos de la calidad determinan los resultados deseados y ayudan a la
organizacién a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados. El logro de los
objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto o
servicio, en nuestro caso, la eficacia operativa y el desempeiio financiero y, en
consecuencia, sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

Vamos a definir una serie de puntos:

e Direccién. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel de'una organizacion.
e Cliente. Organizacion o persona que recibe un producto o servicio. Puede ser
interno o externo a la organizacién.
e Proveedor. Organizacién o/ persona que proporciona un producto o servicio.
Puede ser interno o externo a la organizacion.
e Parte interesada. Cualquier persona o grupo que tenga un interés en el
desempefio o éxito de una organizacion (clientes, propietarios, bancos...)
e Producto. Es el resultado del proceso. La ISO 9000 considera cuatro categorias
genéricas de productos:
o Servicio.
o Software.
o Hardware.
o Materiales procesados.
e Servicios. Generalmente, son intangibles y su prestacion puede implicar:
o Actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el
cliente (reparacién de un vehiculo,...).
o Actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el
cliente (declaracion de la renta,...).
Entrega de un producto intangible (informacion,...).
Creaciéon de un ambiente para el cliente (salas de espera para
viajeros,...).

Nos tiene que quedar claro que definir la calidad de un servicio resulta mas subjetivo e
impreciso que definir la calidad de un producto. El producto tangible existe antes de
entregarlo al cliente y se puede inspeccionar y medid sus variables, mientras que el
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servicio se produce y entrega en el mismo acto, por lo que debe prestarse con la
calidad requerida sin posibilidad de sustitucion.

Los clientes necesitan productos/servicios con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto/servicio y son generalmente denominadas como requisitos
del cliente.

e Requisitos. Son las necesidades o expectativas establecidas por las partes
interesadas, las obligatorias o las que se consideran implicitas por habito o
practica comun para la organizacion, clientes o parte interesada. Los requisitos
para los productos/servicios, pueden estar contenido en especificaciones
técnicas, normas de producto/servicio, normas de proceso, acuerdos
contractuales y requisitos reglamentarios. En cualquier caso, es finalmente el
cliente quien determina la aceptabilidad del producto/servicio.

e Satisfaccion del cliente. Depende de la percepcidon de este sobre el grado en
gue se han cumplido sus requisitos.

e Eficacia. La I1SO 9000 la define como la extension en la que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

e Eficiencia. La ISO 9000 la define.comela relacion entre el resultado alcanzado y
los'recursos utilizados.

Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son crecientes y debido a las
presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben mejorar
continuamente sus productos/servicios y los procesos para producirlos.

e Proceso. La ISO 9000 lo define como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada
en resultados con un valor afiadido.

e Procedimiento. La ISO 9000 lo define como la forma especificada por la
organizacidén para llevar a cabo una actividad o un proceso.

e SGC (Sistema de gestidon de la calidad) es aquella parte del sistema de gestion
enfocada a dirigir y controlar una organizaciéon en relacién con la calidad.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un SGC y
mejorar continuamente su eficacia.

La adopcién de un SGC deberia de ser una decision estratégica de la organizacion y su
disefio, documentacién e implementacién deberian responder a las caracteristicas,
objetivos y necesidades de dicha organizacion. Las etapas légicas que esto supone
incluyen:
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Determinar las necesidades y expectativas de los clientes.

Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos
de la calidad.

Establecer los métodos para medir la eficacia de cada proceso y aplicar las
medidas correspondientes.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.
Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.

2. Objetivos
2.1 Objetivos generales

El objetivo es crear un manual para describir el sistema integrado de gestion de calidad

y medio ambiente en una Lavanderia industrial, tomando como un caso practico, la
empresa RuCaBla.

Este manual nos permitira:

Identificar los aspectos ambientales que generan los procesos.
Establecer los criterios, métodos y recursos ique aseguren la. eficacia del
sistema.

Obtener y analizar informacion sobre los resultados.

Implantar acciones orientadas a la mejora continua.

2.2, Objetivos especificos

Como objetivos especificos se pretende la implantacion del manual en cada planta

de lavado, se elaboraran los procedimientos especificos de cada proceso, adaptados a

la maquinaria existente, para su utilizacién como documento de referencia en el

tratamiento de la ropa.
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3. Metodologia
3.1. Sistema de gestion de la calidad. Requisitos con
orientacion para su uso, UNE-EN ISO 9001

La estructura de los apartados se ajusta al indice de la norma, y sera la siguiente:

[) Requisitos del sistema de gestién de la calidad.
a. Requisitos generales.
b. Requisitos de documentacion.
II) Responsabilidad de la direccidn.
a. Compromiso de la direccion.
b. Enfoque al cliente.
c. Politica de calidad.
d. Planificacién.
e. Responsabilidad, autoridad y comunicacién.
f.  Revision del sistema por la direccion.
[ll) Gestion de los recursos.
a. (Provisidn de recursos.
b. Recursos humanos:
c. 'Infraestructura.
d. Ambiente de trabajo.
IV) Prestacion del servicio.
a. Planificaciéon de la realizacién del producto.
b. Procesos relacionados con el cliente.
c. Disefioy desarrollo.
d. Compras.
e. Produccidn y prestacion del servicio.
f. Control de dispositivos de seguimiento y medicién.
V) Medicion, andlisis y mejora.
a. Generalidades.
b. Seguimiento y medicion.
c. Control del producto / servicio no conforme.
d. Analisis de datos.
e

Mejora.

I) Requisitos del sistema de gestion de la calidad.
a. Requisitos generales.

En relacién con los procesos, ISO 9001 establece que la organizacién debe:

e Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.
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e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que la
operacion y el control de estos procesos sean eficaces.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos.

e Realizar el seguimiento, la medicidn y el analisis de estos procesos, e

e Implementar las acciones necesarias para lograr los resultados planificados y la
mejora continua de procesos.

Para cumplir con estos requisitos, deberemos cerciorarnos de que las actividades
correspondientes han sido incorporadas al SGC. Ademds, es recomendable que los
procesos del SGC estén definidos documentalmente (diagrama de flujo, ficha de
proceso...etc.) y tener métodos apropiados (indicadores) que permitan hacer un
seguimiento y medicion.

Es recomendable que la elaboracion de la documentacidon no se convierta en un fin en
si mismo, sino que deberia ser una actividad que aporte valor. El grado de detalle con
que se describan los procesos debe estar relacionado con la complejidad vy la
estabilidad de los mismos. Las actividades sencillas quizds solo exijan una descripcion
somera. Los procesos complejos exigirdan el nivel de. detalle necesario para que el
personal comprenda las actividades 'y tareas, asi como sus interrelaciones, de forma
gue puedan cumpli-eficazmente con sus.cometidos.

Otro requisito importante es cuando la organizacién contrate externamente (o
subcontrate) cualquier proceso que afecte a la calidad de los servicios prestados, serd
necesario determinar_cémo_se _ejercerd el control sobre esa actividad, ya que la
organizacion seguira siendo responsable de garantizar que se suministre lo que su
cliente haya solicitado.

b. Requisitos de la documentacion.

La documentacién permite la comunicacién del propdsito, su utilizacién contribuye a
lograr la conformidad con los requisitos del cliente, a proveer la formacién apropiada
sobre el SGC, a hacer posible la respetabilidad y la trazabilidad, a proporcionar
evidencias objetivas y a evaluar la eficacia y la adecuacion continua del SGC.

La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de soporte y su extensién
depende de cada organizacidn, segun tamafio, complejidad de procesos y competencia
del personal.
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Generalidades’
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

e Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad.

e Un manual de la calidad.

e Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta normal
internacional, y

e Jos documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.

Nota 1. Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta
normal internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o
mds procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede
cubrirse con mds de un documento.

Nota 2. La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede
diferir de una organizacion a-otra debido a:

e Eltamaio de.la-organizacion:y el tipo de actividades.
e La complejidad de los procesos y sus interacciones, y
e La competencia del personal

Nota 3. La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

e FEl alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.

e Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismo, y

e Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.
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Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios

para:

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de
los documentos,

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso,

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fdcilmente
identificables,

Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de
gestion de la calidad, seidentifican y que se contra su distribucion, y

Prevenir el usol no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el'caso de que se mantengan por.cualquier razon

Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los

requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben

controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los

controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, fdcilmente identificables y recuperables

'"Norma Internacional ISO 9001, cuarta edicién 2008-11-15. Traduccidn oficial. Sistemas de gestion

de la calidad-Requisitos. Pag. 4
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En este caso hemos citado la norma, tal cual, debido a la importancia de este puntoy a

la claridad de |la norma en cuanto al mismo.

Il) Responsabilidad de la direccion

a. Compromiso de la direccion

A través del liderazgo y sus acciones, la direccién de la organizacidon deberian crear un

ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual

un SGC pueda operar eficazmente. El papel de la alta direccién consiste en:

Establecer y mantener una politica de calidad y asegurarse de que se definen
los objetivos de calidad de la organizacién, mesurables y coherentes con dicha
politica.

Comunicar la politica y los objetivos de calidad en el seno de la organizacién
para aumentar la concienciacion, la motivacién y la participacién del personal
Asegurar de que la organizacion esta plenamente orientada a satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

Asegurarse de que se identifican y desarrollan todos los procesos necesarios
para cumplir con estos requisitos y para alcanzar los objetivos de calidad
definidos.

Asegurarse de que se ha establecido, implantado y mantenido un SGC eficaz
para alcanzar los objetivos de calidad definidos.

Asegurarse de la disponibilidad de recursos necesarios.

Revisar periédicamente el SGC.

Decidir sobre las acciones en relacidon con la politica y con los objetivos de
calidad y sobre las acciones de mejora.

b. Enfoque al cliente

Para reforzar el compromiso de la organizacion con el cliente, la direccién debe

asegurarse de que los requisitos de este han sido entendidos y se cumplen con el

propédsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Para hacerlo con éxito debemos de:

Hablar con los clientes.

Realizar estudios de mercado.

Tener acceso a informes del sector.

Identificar oportunidades de comercializacion especializada.
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c. Politica de calidad
’La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

e Es adecuada al propdsito de la organizacion.

e Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

e Escomunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e Esrevisada para su continua adecuacion.

d. Planificacion

La planificacién del SGC es la respuesta a medio y largo plazo a las directrices de la
politica de la calidad y a corto plazo a los objetivos de la calidad fijados. La
organizacién deberia considerar las siguientes actividades, segun proceda, para el
cumplimiento de la especificacion de servicio para un determinado cliente o tipo de
servicio:

e Preparacion de planes de la.calidad.

e |dentificacidon y'adquisicion de aquellos recursos que puedan ser necesarios
para lograr la calidad requerida por el cliente y/o fijada por la organizacion.

e Modificacién parcial o total de los procesos de producciéon y de la inspeccién y
ensayo y de sus criterios.

e Laidentificacidn y preparacién de los registros de la calidad complementarios
cuando los actuales sean insuficientes o no adecuados.

La direccidn debe asegurarse de que:

e Los objetivos de la calidad se establecen en las funciones y niveles
pertinentes de la organizacion.

e Los objetivos de la calidad pueden ser medidos y son coherentes con las
politica de la calidad y el compromiso de mejora continua.

e La planificacion del SGC se realiza con el fin de cumplir los requisitos
generales del SGC, y

e Se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e implementan
cambios en este.

% Norma Internacional 1SO 9001, cuarta edicién 2008-11-15. Traduccion oficial. Sistemas de gestion
de la calidad-Requisitos. Pag. 4
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Con el fin de materializar la politica de calidad, la direccion necesita establecer
objetivos claramente definidos a los que pueda aspirar su organizacion.

EXPECTATIVAS DEL | POLITICA 08JETIVOS

CLIENTE OBJETIVO MEDIBLE RESPONSABLE | PLAZO
1.;:?13;;1?1?:”0 - Puntualidad L;_ gg: ﬁwafg?li:i?rzrgt;ﬁspé:lf;: agnas | |77
2.:‘5;3;:;:1 condiciones de | , Sequridad z; ?;;‘;’::;:igﬂéﬂd‘i: ;i:::sns e
3. Viajar con comodidad 3. Comodidad g_; ................

Figura 48. Objetivos organizacion
e. Responsabilidad, autoridad y comunicacién
La direccién debe asegurarse de:

e Que las responsabilidad y autoridades estén definidas y son comunicadas
dentro de la organizacion.

e (Que se establecen los procesos de comunicacidon apropiados dentro de la
organizacién y de que la comunicacion se efectuara considerando la eficacia del
SGC. Para que el SGC funcione-eficazmente, los procesos de comunicacién
deben de ser eficaces y dotar a la direccidn y.al personal de la capacidad de:

o~ Transmitir y recibir informacion rapidamente y actuar basandose en
ella.
Crear confianza mutua.
Transmitir la importancia de la satisfaccion del cliente, del rendimiento
de los procesos...etc.

o ldentificar oportunidades de negocio y de mejora.

e Designar a un representante de la direccidén quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener responsabilidad y autoridad para:

o Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos necesarios para el SGC.

o Informar a la direccion sobre el desempefio del SGC y de cualquier
necesidad de mejora.

o Asegurar de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la organizacion.

f. Revision del sistema por la direccién

A intervalos planificados, la direccion debe revisar el SGC, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia continuas con respecto a los objetivos
de la politica de la calidad.
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La informacidn para la revisidon debe incluir:

e Los resultados de las auditorias, tanto internas como externas.

e Laretroalimentacion del cliente.

e El funcionamiento de los procesos y conformidad del servicio.

e Estados de las acciones correctivas y preventivas.

e Acciones de seguimiento de anteriores revisiones por la direccion.
e Cambios que podrian afectar al SGC.

e Recomendaciones para la mejora.

La revisién debe incluir la evaluacién de las oportunidades de mejora y la necesidad de
efectuar cambios en el SGC.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion. Los resultados de la
revisiéon deben incluir todas las decisiones y acciones adoptadas en relacién con:

e La mejora de la eficacia del SGCy sus procesos.
e La mejora del servicio en relacién con los requisitos del cliente y
e Las necesidades de recursos.

Ill) Gestion de los recursos
a. Provision de recursos

Los recursos pueden ser:

e Personas (mecanicos,...).

e Infraestructura (almacén, mobiliario,...etc.).

e Ambiente de trabajo (orden y limpieza,...etc.).

e Informacién (bases de datos,...etc.).

e Proveedores (contratacion de nuevos auténomos,...).
e Socios de negocio.

e Recursos financieros.

Para la consecucidon de los objetivos marcados por la organizacién es bdsica la
implicacion y buena voluntad del personal, pero también es necesario disponer de los
medios adecuados que faciliten la realizacién del trabajo y control sobre el mismo.

b. Recursos humanos
La organizacién debe:

e Determinar la competencia necesaria para el personal que ha de realizar los
trabajos que afecten a la calidad del servicio.
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e Proporcionar formacidn e informacion para satisfacer dichas necesidades.

e Evaluar, periédicamente, la eficacia de las acciones adoptadas.

e Asegurarse de que el personal es consciente de la utilidad e importancia de sus
actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

e Mantener los registros apropiados sobre educacién, formacién, habilidades y
experiencia.

c. Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

Forman parte de la infraestructura:

e Instalaciones.
e Equipos.
e Servicios necesarios para el buen funcionamiento de la organizacién.

d. ‘Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del servicio. La creacion de una ambiente de
trabajo apropiado debe cubrir:los siguientes aspectos:

e Sistema de seguridad y prevencién de riesgos laborales.

e Un lugar de trabajo apropiado y un entorno de trabajo ergonémico.

e Lavabos, comedores, vestuarios.

e Temperatura, grado de humedad, luminosidad y renovacién de aire.

e Higiene colectiva, limpieza general, ruido, vibraciones y contaminacién.
e Elfomento de las relaciones humanas entre el personal.

e Metodologias de trabajo creativas y participativas.

IV) Prestacion del servicio
a. Planificacién de la realizaciéon del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la prestacién
del servicio. Esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la operativa
de la organizacién, debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del SGC
y, cuando se apropiado, debe concretar:

e Objetivos de calidad y requisitos para el servicio.
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Necesidad de proporcionar recursos especificos para el servicio y de establecer
procesos y documentos.

Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccién y
ensayo especificas para que el servicio asi como los criterios para la aceptacion
del mismo, y

Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de prestacion y el servicio restante cumplen los requisitos.

b. Procesos relacionados con el cliente
nizacién debe determinar:

Los requisitos especificados por el cliente, hasta la finalizacidn del servicio.

Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para la adecuada
prestacion del servicio.

Los requisitos legales y reglamentos relacionados con el servicio, y

Cualquier requisito adicional determinado por la propia organizacién.

Antes de comprometerse a proporcionar un servicio al cliente, la organizaciéon debe

revisar

los requisitos relacionados con servicio y.debe asegurarse de que:

Estan definidos los requisitos del servicio.

Estdn resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido y los expresados previamente, y

La organizacidn tiene capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacion con clientes, relativas a:

Las org

La informacién sobre el servicio.
Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones y
La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

c. Diseio y desarrollo
anizaciones que realicen disefio de productos/servicios, deberan:

Planificar y controlar el disefo y desarrollo.

Determinar los elementos de entrada relacionados con los requisitos, revisarlos
y mantener registros.

Proporcionar los resultados del disefio y desarrollo de forma que permitan la
verificacion respecto a los elementos de entrada y aprobarlos antes de su
liberacién.
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e Realizar, en las etapas adecuadas, revisiones sistematicas y mantener registros
de acuerdo con lo planificado.

e Verificar, de acuerdo con lo planificado, y mantener registros para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos.

e Validar el disefio y desarrollo y mantener registros para asegurarse de que el
producto/servicio resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada, y

e |dentificar y mantener registros de los cambios del disefio y desarrollo.

d. Compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto/servicio adquirido cumple los
requisitos de compras especificados. La organizacion debe seleccionar, evaluar y
reevaluar los proveedores de acuerdo con criterios que determinen la capacidad de los
proveedores para asumir productos/servicios acordes con los requisitos de la
organizacién. Deben mantenerse registros de los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accién que se derive de las mismas:

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra
especificados antes de comunicarselossal-proveedor.:La-informacién de las compras
debe describir el producto/servicio a comprar, incluyendo, cuando sea adecuado,
requisitos de la aprobacion del producto/servicio, requisitos de la calificacion del
personal y requisitos del SGC.

La organizacién debe establecer e implementar la inspeccidon y otras' actividades
necesarias _para asegurarse de que el producto/servicio comprado cumple los
requisitos de compra especificados.

e. Produccion y prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacidn del servicio
bajo condiciones controladas, incluyendo, cuando sea adecuado:

e La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del servicio.

e Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario.

e Ladisponibilidad de personal cualificado y el uso del equipo apropiado.

e Ladisponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién.

e Laimplementacién del seguimiento y de la medicién, y

e La implementacién de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la
entrega.

La organizacion debe validar los procesos de prestacion del servicio en los que el
resultado no pueda verificarse mediante actividades de seguimiento o mediciones
posteriores. Esto incluye cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan
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aparentes Unicamente después de que se haya prestado el servicio. La validacién debe
demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.

La organizacion debe identificar el estado de prestacién del servicio con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicidon. Cuando la trazabilidad sea un requisito, la
organizacién debe controlar y registrar la identificacién Unica del servicio.

La organizacidn debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente, suministrados para su utilizacién, custodia o para ser el objeto
del servicio. Cualquier perdida, deterioro o falta de adecuacién al uso de los bienes
propiedad del cliente debe registrarse y ser comunicada al cliente.

La organizacién debe preservar la conformidad del producto durante los procesos
internos, incluidas identificacion, manipulacién, embalaje, almacenamiento,
proteccion, hasta la entrega en el destino previsto.

f. Control de dispositivos de seguimiento y medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y medicidn a realizar, y con qué
dispositivos, para proporcionar la evidencia de la conformidad del servicio de
transporte realizado con los-requisitos determinados, y debe establecer los procesos
para asegurarse de que el seguimiento y la mediciéon pueden realizarse y se realizar de
una manera coherente con los requisitos al efecto.

Ademas, la organizacidn debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando detecte que el equipo no estd conforme con los
requisitos. La organizacidn debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre
cualquier producto/servicio afectado. Deben mantenerse registros de los resultados de
la calibracién y la verificacion.

V) Medicidn, analisis y mejora
a. Generalidades

La organizacién debe implantar y planificar los procesos de seguimiento, medicidn,
analisis y mejora para:

e Demostrar la conformidad del servicio.
e Asegurarse de la conformidad del SGC, y
e Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

La evaluacion de satisfaccion del cliente proporciona una poderosa herramienta de
gestion y asegura el incremento de los beneficios, es por ello por lo que es necesario
gue las organizaciones inviertan en conocer y mejorar los aspectos que mads preocupan
a los clientes.

49



uny,
&
%5,

Tp-
J Méster Universitario en Gestidn y Disefio de Proyectos e Instalaciones i:ﬂ’n :

por la Universidad Miguel Hernandez et pees®

sV

e

b. Seguimiento y medicion

La auditoria interna no es mas que la comprobacién del grado de implantacién de los
procedimientos del SGCy la investigacién del porque un procedimiento se lleva a cabo
o no.

A intervalos planificados, la organizacién debe llevar a cabo auditorias internas para
determinar si el SGC.

e Se ha establecido y se mantiene de manera eficaz, y

e Es conforme con la propia planificacion de la prestacidon del servicio, con los
requisitos del ISO 9001 y con los requisitos del SGC establecido por Ia
organizacién.

La organizacion debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién
el estado y la importancia de los procesos y las dreas a auditar, asi como los resultados
de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de las
mismas, su frecuencia y metodologia. Los auditores internos no deben auditar su
propio trabajo.

La organizacion debe establecer un_procedimiento. documentado para definir las
responsabilidades y requisitos para la planificacion y realizacion de auditorias, para
informar de los resultados y para mantener los registros.

c. Control del producto / serviciono conforme

La organizacion debe aplicar los métodos apropiados para el seguimiento y, cuando
sea aplicable, la medicién de los procesos del SGC. Estos métodos deben demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se
alcancen dichos resultados, deben llevarse a cabo correccidn y acciones correctivas
para asegurarse de la conformidad del servicio.

En las etapas apropiadas del proceso de prestacidon del servicio, segun la planificacién
de este, la organizacién debe medir y hacer seguimiento de las caracteristicas del
servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Debe mantenerse
evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar que persona acusa recibo de la mercancia o autoriza la
finalizacidn de la prestacién del servicio. La prestacion del servicio no debe darse por
finalizada hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sea aprobada de otra manera por una autoridad pertinente
y, cuando corresponda, por el cliente.
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La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del
servicio no conforme.

Cuando se detecte una no conformidad en la prestacidn de un servicio, la organizacion
debe tomar las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la
no conformidad.

La organizacion debe tratar las no conformidades en la prestacion del servicio:

e Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada y/o
e Autorizando su prestacién bajo concesidn por una autoridad pertinente vy,
cuando sea aplicable, por el cliente.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

d. Analisis de datos

La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC y para evaluar donde puede realizarse la
mejora continua de la eficacia del SGC. El analisis de datos debe proporcionar
informacién sobre:

e La satisfaccion del cliente.

e La conformidad con los requisitos del servicio.

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios y
e Los proveedores.

e. Mejora
La organizacidn debe determinar acciones para eliminar las causas de:

e Las no conformidades detectadas u otras situaciones indeseables, con objeto
de prevenir que vuelvan a ocurrir, y de

e Las no conformidades potenciales u otras situaciones potencialmente
indeseables, para prevenir su ocurrencia.

Las primeras se denominan acciones correctivas y deben ser apropiadas a los efectos
de las no conformidades. Las segundas, acciones preventivas, deben ser apropiadas a
los problemas potenciales.
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Definicidn de CORRECTIVAS PREVENTIVAS
actividades c/p (reducir los efectos negativos del problema) (eliminar la causa del problema)

Qué hacer:

Por qué hacero:

Dénde hacerlo:

Quién lo hara:

Cuando lo hara:

Cuanto costara:

Figura 49. Tabla de acciones

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado que defina los
requisitos para revisar las no conformidades reales, determinar sus causas, evaluar la
necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no
vuelven a ocurrir, determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los
resultados de las acciones tomadas y revisar las acciones correctivas tomadas.

A modo de resumen, podemos fijarnos en la siguiente grafica:

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Clientes <« ---eremenres Clientes

estion de

wiSioCULSOS,

_ Emradas\ a— i
Requisitos » Realizacién —
_del producto

andlisisy @ ==ss0s:p Satisfaccion

|

Figura 50. Mejora continua del sistema de gestion de la calidad
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Las ventajas que tiene el tener un sistema de gestién de la calidad son muchas, en mi

caso, podria enumerar las siguientes:

Relevante incremento de las prestaciones de sus servicios y productos.
Mayor satisfaccién del cliente.

Mejor opinidn del cliente.

Aumento de la productividad y eficiencia.

Reduccion de gastos.

Mejora del nivel de comunicaciones y de satisfaccion de los trabajadores.
Mayor competitividad y aumento de las oportunidades de venta.

Una mejora de los plazos de entrega.

Reduccion de desperfectos.

Reduccion de tiempos de produccion.

Aumento de entregas realizadas en el plazo acordado.
Reconocimiento internacional.

Podriamos ;citar también, la distincién de tu organizacidon frente a aquellas que no

disponen de dicha certificacion,.y que la gran mayoria de concursos publicos exigen de

dichas certificaciones como requisito indispensable para acceder al mismo.
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3.2, Sistema de gestion ambiental. Requisitos
orientacion para su uso, UNE-EN ISO 14001

con

Las organizaciones de todos los tipos y tamafios se fijan mas en los impactos
ambientales de sus actividades, productos y servicios. Esta preocupacion es de plena
importancia, tanto para la propia organizacién como para la sociedad. El logro de un
desempeiio ambiental requiere el compromiso de la organizacién con un enfoque
sistematico y con la mejora continua de un sistema de gestidon ambiental (SGA).

Un sistema de gestion ambiental eficaz puede ayudar a una organizaciéon a evitar,
reducir o controlar los impactos ambientales adversos de sus actividades, productosy
servicios, asegurar un mejor cumplimiento de los requisitos legales aplicables y otros
requisitos que la organizacién suscriba, y ayuda a la mejora continua del desempefio
ambiental.

Algunos de los beneficios en implanta un SGA en una organizacién lo podemos
encontrar en la siguiente tabla:

Cada vez mas, la sociedad demanda comportamientos ambientalmente responsables. La
implantacion de un SGA mejora la imagen de |la organizacion ante la ciudadanfa y ante sus

Ventaja
competitiva

Disminucion
e costes

Cumplimiento
legal

Mejora la
comunicacion

Prevencion
de accidentes

clientes. Muchas empresas y tambien las administraciones publicas estan implantando SGA
en sus propias actividades y valoran de forma positiva en la contratacion de servicios o en la
compra de productos que sus proveedores tengan un buen comportamiento ambiental.

Los SGA introducen mecanismos de optimizacion de la utilizacion de recursos, de mejora de la
eficiencia de los procesos y de disminucion de la generacion de emisiones. Todo ello revierte en
una disminucion de los costes de produccion.

Uno de los aspectos maés dificiles de cumplir de los SGA pero por otro lado, uno de los mas
valorados, es que proporciona las herramientas necesarias para garantizar que se cumplan
todos los requisitos legales de caracter ambiental que le aplican a la organizacion.

El exito de un SGA depende en gran medida de la concienciacion del personal de la
organizacion. Por ello, es necesario que la alta direccion favorezca la participacion de todo el
personal en la implantacion del mismo. De esta forma se mejora la comunicacion entre los
diferentes niveles de la organizacion y la implicacion del personal en la mejora ambiental.

Los SGA requieren que se identifiquen los posibles riesgos ambientales y que se implementen
medidas de minimizacion y de actuacion ante posibles accidentes. Por lo tanto, este tipo de
sistemas contribuyen a la disminucion de los impactos ambientales que se pueden generar a
consecuencia de accidentes.

Figura 51. Beneficios de un SGA

Para poder entender SGA, primeramente vamos a definir algunos términos:

e Medio ambiente. Entorno en el cual una organizacidn opera, incluido el aire, el

agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y sus

interrelaciones.

e Aspecto ambienta. Elemento de las actividades, productos o servicios de una

organizacién que puede interactuar con el medio ambiente.
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e Impacto ambiental. Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, resultante total o parcialmente de los aspectos ambientales de
una organizacion.

e Desempefio ambiental. Resultados medibles de la gestién que hace una
organizacién de sus aspectos ambientales.

La norma se compone de 5 elementos, los cuales se relacionan a continuacién con su
respectivo nimero de identificacion:

e Sistemas de gestion ambiental (14001 especificaciones y directivas para su uso
— 14004 directivas generales sobre principios, sistemas y técnicas de apoyo).

e Auditorias Ambientales (14010 principios generales — 14011 procedimientos de
auditorias, auditorias de sistemas de gestion ambiental — 14012 criterios para
certificacién de auditores).

e Evaluacién del desempefio ambiental (14031 lineamientos — 14032 ejemplos de
evaluacién de desempefio ambiental).

e Analisis del ciclo de vida (14040 principios y marcos general — 14041 definicion
del objetivo y ambito y analisis del inventario — 14042 evaluacion del impacto
del ciclo de vida — 14043 interpretacion del ciclo de vida — 14047 ejemplos de
aplicacion de iso 14042 — 14048 formato de documentacion de datos del
analisis).

e Etiquetas ambientales (14020 principios generales — 14021 tipo 2- 14024 tipo 1
- 14025 tipo 3).

Las normas de la serie ISO 14000 permiten que cualquier organizacion industrial o de
servicios, de cualquier sector, pueda tener control sobre el impacto de sus actividades
en el ambiente. Se define como un conjunto de documentos de gestion ambiental que,
una vez implantados, afectara todos los aspectos de la gestidon de una organizacion en
sus responsabilidades ambientales y ayudara a las organizaciones a tratar
sistematicamente asuntos ambientales, con el fin de mejorar el comportamiento
ambiental y las oportunidades de beneficio econémico.

Cualquier actividad empresarial que de ser sostenible en todas sus esferas de accién,
tiene que ser consciente que debe asumir, de cara al futuro, una actitud preventiva
gue le permita reconocer la necesidad de integrar la variable ambiental en sus

mecanismos de decision empresarial.

A modo resumen, en el siguiente grafico podemos ver la implantacién de un sistema
de gestién ambiental ISO 14001:
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La empresa debe establecer una politica
ambiental que marque los objetivos y las
cxaf P.o pautas a seguir en el proceso de
O
7. . ny . ny
) implantacion del sistema de gestion.
A~ %.;.

! o
A Mejora = \ En la siguiente tabla se procedera a

‘ “_‘-éc 'contmua D planificar los pasos a dar a su
2 . . -
%03 - o°<> implementacién y operacion. Una vez
ali2ie aplicado el sistema de gestion ambiental, la
N organizacién debe conseguir su
mantenimiento, mediante la verificacion
del cumplimiento de sus requisitos y la
Figura 52. 1SO 14001 revision periddica que ha de hacer la

direccion.

« Aspectos ambientales | - Recursos, funciones, + Seguimiento y + Revision por la
- Requisitos legales y responsabilidad y medicion direccion
otros requisitos autoridad - Evaluacion del
- Objetivos, metas y - Competencia, | cumplimiento legal |
programas formaciony tomade | . No conformidad,
| ERIIEEHEE accion correctiva y
| - Comunicacion | accion preventiva
+ Documentacion « Auditoria interna
- Control de
documentos

« Control operacional | |

« Preparacion y
respuesta ante
emergencias

Figura 53. Tabla 14001

A continuacién, vamos a resumir los requisitos del SGA, con las siguientes tablas, con el
fin de poder realizar la comparativa de las dos normativas, en los siguientes puntos, y
poder realizar asi el sistema integrado de gestion.

Tabla 2. Requisitos SGA

REQUISITOS GENERALES (Requisito 4.1)

Aspectos clave + Se debe definir el alcance del SGA, es decir, el &ambito de aplicacion del SGA.
+ Hace referencia a la necesidad de documentar el SGA.

Documentacion - El alcance tiene que estar documentado (por ejemplo en el manual de medio ambiente).
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POLITICA AMBIENTAL (Requisito 4.2)

Aspectos clave - La alta direccion debe definir una politica ambiental que recoja las lineas estratégicas de
actuacion de la organizacion en relacion a su comportamiento ambiental y en concreto los
siguientes compromisos:

- Mejora continua.
- Prevencion de la contaminacion.
- Cumplimiento de los requisitos legales de caracter ambiental y de otros requisitos que
la organizacion suscriba voluntariamente.

- Debe ser adecuada a la naturaleza y escala de la organizacion. Tendrad en cuenta los
impactos ambientales derivados de sus actividades, productos y servicios.

- Los trabajadores y trabajadoras de la organizacion y las personas que trabajan en su
nombre deben conocerla.

- Debe de estar a disposicion del publico interesado (proveedores, clientes,
administraciones publicas, ciudadania...).

- Es necesario revisarla periodicamente para adecuarla a los objetivos de la organizacion.

Documentacion - La politica ambiental tiene que estar documentada, (manual de medio ambiente y/o

documento independiente), fechada y aprobada por la alta direccion.

Puede estar integrada en otros documentos en los que se definan compromisos
estrategicos de la organizacion: politica de calidad, prevencion de riesgos laborales,
responsabilidad social corporativa, etc.

PLANIFICACION (Requisito 4.3)

El objetivo de esta etapa es analizar la situacion existente, priorizar los puntos de actuacién y programar la mejora

ambiental.

Aspectos ambientales (Requisito 4.3.1)

Aspectos clave

+ Definir un procedimiento para identificar y mantener actualizados los aspectos ambientales

gue generen impactos ambientales.

;Queé aspectos ambientales deben tenerse en cuenta?:

- Directos (es decir, sobre los que se tiene control e influencia).

- De las actividades, productos y servicios dentro del alcance (actuales, modificados y
planificados).

- En situaciones normales (actividad cotidiana de la organizacion), anormales
(mantenimiento, obras...) y de emergencia (incendio, vertido accidental....).

A continuacion se establecera una metodologia para identificar aquellos aspectos

ambientales que son significativos, es decir, aquellos que tienen un impacto relevante en el

medio ambiente.

Documentacion » Procedimiento de identificacion y evaluacion de aspectos ambientales.
» Debe quedar registro documentado de la identificacion y evaluacion de aspectos
ambientales.
Implantacion + La identificacion y la priorizacion de aspectos se debe de actualizar periodicamente (por

ejemplo anualmente o cuando haya un cambio importante).
La primera identificacion de aspectos se puede realizar mediante la evaluacion ambiental
inicial y a partir de ahi establecer un inventario de aspectos ambientales e impactos
asociados que debera mantenerse actualizado.
- La priorizacion de aspectos puede realizarse teniendo en cuenta criterios como:
- Magnitud del aspecto ambiental.

- Frecuencia 6 probabilidad de ocurrencia del impacto.

- Peligrosidad o toxicidad.

- La existencia o no de requisitos legales y su cumplimiento.

- Otros...

AN
S
@,

Unyy,
&
%
&3

ez.s0

57



W

Master Universitario en Gestion y Disefio de Proyectos e Instalaciones

[ Uny,,
8,

ez.00”

por la Universidad Miguel Hernandez el s

Requisitos legales y otros requisitos (Requisito 4.3.2)

Aspectos clave

-

-

La organizacion debe conocer los requisitos legales que son aplicables a sus aspectos
ambientales.

Debe para ello establecer una metodologia para identificar 10s requisitos legales aplicables a
los aspectos ambientes y otros requisitos que suscriba voluntariamente y garantizar que se
mantienen actualizados.

Documentacion

.

-

Procedimiento de identificacion de requisitos legales y otros requisitos.
Registros: Listado actualizado de disposiciones legales y no legales de aplicacion. Fichas con
la identificacion de requisitos legales asociados a cada aspecto ambiental.

Otra documentacion: Permisos, licencias y documentos relacionados que justifiquen el
cumplimiento de los requisitos.

Implantacion

-

-

Tener en cuenta que deben revisarse las disposiciones locales, autonomicas, estatales y
comunitarias.

Es conveniente conocer anticipadamente los requisitos legales que seran de aplicacion en un
futuro proximo para poder prever la adecuacion a los mismos.

Objetivos, metas y programas (Requisito 4.3.3)

Aspectos clave

La organizacion establecera objetivos (cuantificables cuando sea posible) y metas sobre
todas las areas relevantes teniendo en cuenta, entre otros elementos:

- La politica ambiental.

- Los aspectos ambientales significativos.

- Los requisitos legales y otros requisitos legales suscritos.

- Y ademas, opciones tecnologicas y viabilidad, coste, opiniones de partes interesadas, etc...

Para alcanzar estos objetivos y metas debera establecer uno o varios programas.

Documentacion

.

Registro: programa o programas en el que se definen los objetivos y metas, Se definiran las
responsabilidades, plazos, recursos e indicadores de seguimiento. Deben estar aprobados
por la alta direccion.

Implantacién

.

Es necesario definir indicadores de seguimiento del cumplimiento de objetivos y metas.
Estos programas pueden estar integrados con otros tipos de planes estratégicos de la
organizacion.

IMPLEMENTACION Y OPERACION (Requisito 4.4)

El objetivo de esta fase es establecer los mecanismos necesarios para hacer ejecutar la planificacion.

Recursos, funciones, responsabilidad y autoridad (Requisito 4.4.1)

Aspectos clave

+ Definir y comunicar las funciones, responsabilidades y autoridad para asegurar la correcta
implantacion y mantenimiento del SGA.

La alta direccion debe proporcionar los recursos humanos, financieros, formativos y
tecnologicos.

.

.

Debe designar a una o varias personas responsables del SGA cuyas funciones son
asegurar que el SGA se implementa y mantiene segun los requisitos de esta norma e
informar a la direccion sobre el desempeno del SGA y sus posibilidades de mejora.

Documentacion

.

Los recursos y responsabilidades de caracter general se describen en el manual de
gestion ambiental.

Las responsabilidades y recursos especificos se indican en los diferentes procedimientos
e instrucciones.

.

.

Los recursos econdmicos y de otro tipo también se indican en los programas de

cumplimiento de objetivos y metas.
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Competencia, formacion y toma de conciencia (Requisito 4.4.2)

Aspectos clave

+ Cualquier persona que trabaje para la organizacion o en su nombre y que pueda generar
impactos ambientales significativos debe tener la competencia, es decir, la pericia o
aptitud necesaria para prevenir y minimizar los impactos ambientales.

+ Esta aptitud puede conseguirse a base de experiencia o de formacion. La organizacion
es responsable de definir los requisitos y funciones de cada puesto de trabajo y en
consecuencia, de identificar las necesidades de formacion y de proporcionar los recursos
para satisfacerlas.

+ Es tambien responsabilidad de la organizacion concienciar al personal de la organizacion
sobre la importancia de cumplir con la politica ambiental y los requisitos del SGA.

Documentacidn

+ Procedimiento de competencia, formacion y toma de conciencia.

+ Registros: Ficha de puesto: funciones y requisitos de competencia del puesto, Plan de
formacion ambiental, Ficha de formacion personal, Solicitud de formacion, Plan de
acogida de nuevo personal.

Implantacion

- No solo se tendran en cuenta al personal de la organizacion sino el que trabaje para ella
(contratistas, personal temporal...).

Comunicacion (Requisito 4.4.3)

Aspectos clave

+ La organizacion debe establecer, implementar y mantener procedimientos para la
comunicacion tanto interna entre los diferentes niveles y estructuras de la organizacion,
como externa (relaciones con clientes, proveedores, etc...).

.

La alta direccion decidira si comunica externamente la informacion acerca de sus
aspectos ambientales significativos. En caso afirmativo establecera la metodologla
apropiada para ello.

Documentacion

.

Procedimiento de comunicacion interna y procedimiento para recibir, documentar y
responder las comunicaciones externas.

Registro de comunicaciones.

Se debera documentar la decision de la organizacion de comunicar la informacion acerca
de sus aspectos ambientales significativos.

Implantacion

.

Identificar posibles vias de comunicacion ya existentes en la organizacion: reuniones
periodicas, distribucion de boletines, tablon de anuncios, etc...

« Debe comunicarse la informacion relevante de caracter ambiental.

IMPLEMENTACION Y OPERACION (Requisito 4.4)
Documentacién (Requisito 4.4.4)

Aspectos clave

+ Los documentos del SGA deben proporcionar la informacion necesaria en relacion al SGA.

Documentacion

+ Politica, objetivos y metas ambientales. La descripcion del alcance del SGA.

+ Descripcion de los principales elementos del sistema de gestion ambiental y su
interaccion. y referencia a los documentos relacionados.

» Documentos y registro exigidos por la norma.
» Documentos y registros necesarios para garantizar el adecuado funcionamiento del SGA.

Implantacion

+ Los documentos pueden estar soportados en diversos medios: papel, formato electrénico,
etc...

Control de documentos (Requisito 4.4.5)

Aspectos clave

- Establecer procedimientos para controlar los documentos (identificarlos correctamente,
aprobarlos, revisarlos y actualizarlos, identificar los cambios, distribuirlos
adecuadamente, controlar los obsoletos).

Documentacion + Procedimiento de control de documentos.
* Registro: lista de control de la documentacion.
Implantacicn + Desarrollar formatos de documentos apropiados.

.

Definir responsabilidades en cuento a revision y aprobacion de los documentos.

.

Establecer un sistema de distribucion adecuado.
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Control operacional (Requisito 4.4.6)

Aspectos clave

+ Se deben definir los procedimientos necesarios para:
- Controlar los aspectos ambientales significativos.
- Asegurar que se cumplen los requisitos legales y otros requisitos.
- Lograr los objetivos y metas y cumplir los compromisos definidos en la politica
ambiental.
- Minimizar los riesgos ambientales.

Documentacidn

+ Los procedimientos e instrucciones de control operacional tienen que estar
documentados.

+ Los registros en este apartado pueden ser muy variados: inventarios de emisiones
(residuos, vertidos, etc...), libros de registro de residuos, registros de mantenimiento
preventivo, etc...

Implantacion

» En la comunicacion del control operacional tener en cuenta no sélo al personal de la
organizacion sino tambien al personal que trabaja en su nombre

Emergencias (Requisito 4.4.7)

Aspectos clave

- Identificar situaciones de riesgo hacia el medio ambiente y analizar y evaluar esos riesgos.

.

Definir medidas de prevencion y de actuacion ante situaciones de emergencia.

Documentacion

Registros: Plan de emergencia ambiental, listado de riegos identificados y su valoracion,
registro de accidentes/incidentes, evidencias de simulacros.

Implantacion

.

Integrar el plan de emergencia ambiental con otros planes de emergencia de la
organizacion.

.

Comunicar las medidas de prevencion y las formas de actuacion tanto al personal de la
empresa como a los que trabajen en su nombre.

Realizar simulacros de emergencia.

.

VERIFICACION (Requisito 4.5)

El objetivo de esta fase es verificar que el SGA se ejecuta segun lo planificado.

Seguimiento y medicion (Requisito 4.5.1)

Aspectos clave

+ Se establecera la metodologia para realizar el seguimiento de:
- El grado de conformidad con objetivos y metas.
- La correcta ejecucicon del control operacional.
- El comportamiento ambiental.

Si fuera necesario también se estableceria un procedimiento de calibracion de los equipos
de seguimiento y control.

Documentacion

.

No hay exigencia de procedimiento documentado sobre como se realiza el seguimiento y
la calibracion.

.

Registros: debe estar documentada la informacion para realizar el seguimiento del
comportamiento ambiental, de los controles operacionales aplicables y de la conformidad
con los objetivos y metas.

Implantacion

.

El seguimiento de objetivos y metas se puede realizar mediante el calculo de los
indicadores definidos en el programa.

.

La correcta ejecucion del control operacional mediante inspecciones con la periodicidad
que se establezca en dichos procedimientos.

.

El comportamiento ambiental mediante el calculo de los indicadores que se hayan
definido para cada aspecto ambiental.

Evaluacion del cumplimiento legal (Requisito 4.5.2)

Aspectos clave

+ Evaluar periddicamente el grado de cumplimiento de los requisitos legales.

Documentacion

+ Registros de las evaluaciones periodicas.
+ El procedimiento de evaluacion no tiene porque estar documentado.
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No conformidad, accién correctiva y accion preventiva (4.5.3)

Aspectos clave

+ Establecer los procedimientos necesarios para:
- ldentificar las causas de las no conformidades reales y potenciales.
- Investigar sus causas.
- Tomar medidas para minimizar sus impactos ambientales, corregir la situacion que ha
dado lugar a la no conformidad y prevenir su ocurrencia.

Documentacion

+ Procedimiento de no conformidad, accion correctiva y accion preventiva.
+ Registros de no conformidades e informes de acciones preventivas y correctivas.

Implantacion

Control de los regi

+ Se pueden identificar no conformidades:
- En las auditorias internas del SGA.
- En el proceso de seguimiento de cumplimiento de objetivos y metas, planes de
inspeccion, etc.
- Al realizar la evaluacion del cumplimiento de requisitos legales y otros requisitos.

stros (4.5.4)

Aspectos clave

Establecer y mantener registros necesarios para evidenciar cumplimiento norma y
resultados.

Documentacion

Procedimiento de control de documentos.

Registro: lista de control de la documentacion.

Implantacion

Los registros deben estar correctamente identificados, recopilados, almacenados y
mantenidos.

VERIFICACION (Requisito 4.5)

Auditoria interna (4.5.5)

Aspectos clave

- La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para:
- Verificar si el sistema funciona.

- Si se alcanzan los resultados previstos.

- Se ajusta a ISO 14001:2004 y a los procedimientos establecidos.

- Se ha implementado y es eficaz.

Documentacion + Procedimiento de auditoria interna.

+ Plan de auditorias.

+ Registro de las auditorias realizadas.
Implantacion + Planificar un programa de auditorias.

+ Definir los criterios de auditorias, el alcance de la misma, su frecuencia y su metodologla.
« Definir la seleccion de los auditores (internos o externos).

REVISION POR LA DIRECCION (Requisito 4.6)

Aspectos clave

El objetivo de este requisito es que la organizacion revise el SGA para valorar su
adecuacion y eficacia y realizar las modificaciones necesarias para mejorarlo.

Para ello, debera revisar la documentacion del sistema, entre otras, 10s resultados de
las auditorias, las comunicaciones, el grado de cumplimiento de objetivos y metas, los
indicadores de seguimiento, etc...

Documentacion

Procedimiento de revision por la direccion.

Registro de las revisiones realizadas.

La iso 9000 y 140

Figura 54. Tabla 14001 /1

01 tienen una estructura muy similar y disponen de un nimero de

elementos comunes tales como; politica, formacién, control operativo, control

documental, auditorias, incumplimientos, correccion y prevencidn.

Ambas, deberian considerarse como parte de la estructura global de una organizacién

y fomentarse la integracion de todo tipo de gestion.
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Las principales similitudes entre ambas son:

e Proporcionan las especificaciones para un sistema de gestiéon dentro de una
organizacién.

e Especifican la necesidad de una politica como documento guia para su gestion

o Necesidad de un control operativo en ambas normativas.

e Redaccidn y seguimiento de las diferentes acciones correctivas y preventivas
tras su revision.

e Importancia en los controles de los registros como prueba de que se sigue la
evolucidn de las operaciones de la empresa.

e Muy importante la formacion de todo el personal en materia relacionada con la
organizacién, ya sea en temas de medio ambiente o de calidad, segin el
sistema de gestidn que se quiera implantar.

e Especifican la necesidad de auditorias sistematicas del sistema.

La diferencia, solo basa en sus objetivos, ya que el SGC trata las necesidades de los
clientes, mientras_que los SGA estan dirigidos hacia las necesidades de un amplio
espectro de‘partes interesadas y las necesidades que se desarrollan en la sociedad por
la proteccion ambiental.

En la norma ISO 9000 e cliente es quien compra el producto mientras que la 14000 son
las partes interesadas (autoridades publicas, seguros,. . socios, accionistas,
asociaciones,...). En cuanto al producto, para la serie 9000 el producto es'la calidad y
en la gestion ambiental es el producto no intencional el interés (residuo y
contaminante).

Una de las principales diferencias estriba en que la ISO 9000 se relaciona con asegurar
el producto conforme a los requerimientos especificados, es decir, es el cliente el que
determina el nivel de calidad, y en el caso del SGA, no existe cliente directo, sino el
cumplimiento de todos los requerimientos legislativos y regulatorios y un compromiso
a la mejora continua de acuerdo con la politica de la empresa basada en una
evaluacidn de sus efectos ambientales.

En la siguiente tabla se van a indicar las correspondencias entre los diferentes
requisitos, antes citados, de cada una de las normas:
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Tabla 1. Similitudes 1SO 9001-14001

lntegraci()n para los sistemas de gesti(’)n ISO9001 1SO 14001
Sistema de gestion integrado - -
Requisitos generales V V
Aspectos medio ambientales V V
Requisitos legales y otros requisitos V V
Requisitos de la documentacion v V
Control de la documentacién V V
Control de los registros v v
Responsabilidad de la direccion V V
Politica del sistema V v
Objetivos y metas V V
Responsabilidad, autoridad y comunicacion V V
Responsabilidad y autoridad V V
Representante de la direccién v V
Informacién, comunicacién y participacion v V
Revisién por la direccion V V
Gestion de Recursos humanos v v
Provisién de recursos V V
Recursos humanos v v
Infraestructura V V
Ambiente de trabajo V V
Implantacion y funcionamiento - -
Planificacién de la realizacion del producto v V
Procesos relacionados con el cliente V v
Disefio y desarrollo V V
Compras v v
Produccion y prestacidn del servicio V v
Control de procesos v V
Validacion de los procesos v V
Identificacion y trazabilidad v V
Propiedad del cliente v V
Preservacion del producto v V
Control de los dispositivos de seguimiento y mediciéon V V
Medida, analisis y mejora - -
Seguimiento y medicion v v
Satisfaccion del cliente v v
Auditoria Interna v V
Seguimiento y medicién de los procesos v V
No conformidades V V
Analisis de datos V v
Mejora: Acciones correctivas y preventivas V v
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Se pueden obtener beneficios econdmicos con la implementacién de un sistema de
gestidon ambiental. Una organizacién cuyo sistema de gestidn incorpore un sistema de
gestiéon ambiental posee un marco de referencia para equilibrar e integrar intereses
econdmicos y ambientales. Estos se pueden identificar para demostrar a las partes
interesadas el valor que tiene para la organizacién contar con un sistema de gestién
ambiental sélidos.

Proporciona a la organizacién la oportunidad de enlazar los objetivos y metas
ambientales con resultados financieros especificos y de esta manera asegurar que
haya disponibles recursos que proporcionan el mayor beneficio tanto en términos
ambientales como financieros. Una organizacién que haya implementado un sistema
de gestion ambiental puede lograr ventajas competitivas significativas.

e Para negocios, los negocios son cada vez mas libres de competir sobre muchos
mas mercados en el mundo entero.

e Para clientes, la compatibilidad mundial de tecnologia que es alcanzada cuando
los/productos y servicios son basados en Normas Internacionales les trae cada
vez mas opciones de ofertas, y ellos también se benefician de los efectos de
competencia entre proveedores.

e Para los gobiernos, estas normas proporcionan las bases tecnoldgicas vy
cientificas que sostienen la'salud, la legislacion de seguridad y ambiental.

e Para consumidores, la conformidad de los productos y servicios a las normas
internacionales proporciona el aseguramiento sobre su calidad, seguridad y la
fiabilidad.

e Para el planeta que habitamos, porque hay normas internacionales sobre el
aire, el agua y la calidad de suelo, y sobre las emisiones de gases y la radiacién,
podemos contribuir a esfuerzos de conservar el ambiente.
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4. Modelo de implantacion del sistema integrado de gestidon en
una Lavanderia industrial
4.1.Integracion y ventajas

Las organizaciones operan en un entorno en el que cada vez existe un mayor interés en
este tipo de gestiones. Conjugar todo esto obliga a las organizacidn a buscar
herramientas de gestién. Las herramientas de gestion mas extendidas en el mundo
empresarial son los sistemas de gestion.

Aunque cada normativa persigue un objetivo distinto, si se profundiza en los requisitos
del sistema de gestién, se concluye que existen un gran nimero de elementos
comunes. Por tanto, aunque es cierto que no existe una norma comun donde se
definan los requisitos que deben cumplir un sistema de gestidn integrado de calidad y
medio ambiente, y teniendo en cuenta las coincidencias que existen entre ellas, cada
organizacién puede hacer el ejercicio de integrar sus sistemas.

La integracién de los sistemas consume recursos, conlleva cambio funcionales y en
funcién de su complejidad, suele durar un periodo considerable hasta su implantacién.
Por ello, teniendo en cuenta que las organizaciones poseen limitados recursos y gran
cantidad de dreas de mejora potenciales, es necesario ‘conocer el balance existente
entre los beneficios esperados y los recursos necesarios, con objeto de asignar a este
proyecto la prioridad adecuada y el'apoyo de la alta direccion.

Algunos de los beneficios, de esta integracion, son los siguientes:

e Aumento de la eficacia y eficiencia en la gestion de los sistemas y en la
consecucion de los objetivos y metas.

e Mejora de la capacidad de reaccidén de la organizacién frente a las nuevas
necesidades o expectativas de las partes interesadas.

e Mayor eficiencia en la toma de decisiones por la direccién, al disponer de una
visidn global de los sistemas.

e Simplificacidn y reduccién de la documentacidn y los registros.

e Reduccidn de recursos y del tiempo empleado en la realizacion de los procesos
integrados.

e Reduccidn de costes de mantenimiento del sistema y de la evaluacion externa.

e Mejora en la percepcion y de la involucracién del personal en los sistemas de
gestion, favoreciendo que toda la organizacion hable un Unico lenguaje de
gestion.

e Mejora tanto de la comunicaciéon interna como de la imagen externa,
alcanzando mayor confianza de clientes y proveedores.

e Disminucién de los documentos requeridos por los sistemas de gestion.
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4.2.Proceso de integracion de sistemas

El proceso de integracion de sistemas esta basado en el ciclo de Deming. El ciclo de
Deming viene dado por 3 grandes etapas en el proceso de integracion:

Figura 55. Ciclo Deming

Primera fase: Desarrollo del plan
de integracién, que responderd a
las cuestiones relacionadas con los
beneficios esperados, y consistira
en la integracion y en lo que
costara. La etapa corresponde a la
P (Planificar).

Segunda fase: Implantacion del
sistema, que responde a la
pregunta de cémo se va a realizar
la integracion. La etapa
corresponde a la D (ejecutar).

Tercera fase: Revisiéon y mejora de la integracion, donde se vera la rentabilidad de la

integracién y las posibles correcciones necesarias. La etapa corresponde con los

apartados C (Comprobar) y A (Ajustar).

Primera fase: Desarrollo de un plan de integracién

Primeramente tenemos que realizar un andlisis de contexto que 'deberia de

contemplar los siguientes puntos:

e Madurez: Sirve para conocer el grado de experiencia y eficacia en el uso de los

sistemas de gestion, la estructura organizativa y funcional de la empresa y el

nivel de competencias del personal.

e Complejidad: Refleja los requisitos de los clientes, la sociedad o del personal de

la organizacidén y las estrategias de la propia organizacién para satisfacer dichos

requisitos.

e Alcance: Hacemos inventario de los sistemas y normas de gestién implantados,

productos o servicios afectados por los sistemas de gestion actuales y futuros.

e Riesgo: Estudiamos el nivel de riesgo debido a incumplimientos legales o fallos

asociados al proceso de integracion.

Una vez realizado el andlisis preliminar, estamos en disposicion de elegir el nivel de

integraciéon mas apropiado. Se recomiendan tres métodos de integracion:
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1. Método basico

Es un método muy rentable ya que requiere una inversion pequeia y los resultados a
corto plazo son importantes. No requiere experiencia en la gestidén por procesos, y las
acciones que pueden llevarse a efecto son las siguientes:

v’ Integrar las politicas de cada sistema de gestion en una politica Unica
de sistema integrado de gestion.

v’ Integrar en un Unico manual de gestion la documentacién de los
sistemas de gestion.

v’ Definir responsabilidades y funciones del personal

v’ Integrar la gestion de algunos procesos y la documentacién de los
mismos.

2. Método avanzado

Es una continuacién del método basico y su rentabilidad se consigue a medio plazo, ya
gue requiere de cierta experiencia. Para aplicarlo necesitamos un nivel de madurez en
la gestion de procesos suficiente. Las acciones que pueden ser abordadas son:

v Desarrollo de un-mapa de procesos que integra:
o Sistemas de gestion.
o Procesos de gestidn o estratégicos.
o Procesos operativos o clave.
o Procesos de soporte.
o Interrelaciones.
v Definicién y gestién de los procesos que contemplan entre otros los
siguientes factores:
Definicién de propietarios.
Objetivos.
Indicadores.
Elementos de entrada y de salida de los procesos.
Instrucciones que aplican los requisitos de varios sistemas.
Formacién.
Planificacidn.
Procesos relacionados con el cliente.
Compras.
Produccidn y prestamos del servicio.

0O O O 0O O 0O O 0o O o

Mantenimiento.
o Equipos de seguimiento y medicion.
v Revisidn y mejora sistematica de los procesos teniendo en cuenta los
requisitos de cada sistema.
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3. Método experto

Este método es una continuacién del método avanzado y es un método muy rentable,
ya que supone extender la integracién a corto plazo. Se pueden conseguir grandes
resultados, se requiere de una gran experiencia en la gestion de procesos y las
acciones que pueden ser abordadas son:

v Establecer objetivos y metas, e indicadores, asi como desplegar los
objetivos e indicadores a los procesos y subprocesos.

v Incluir la voz del cliente y de los proveedores en el disefio de
procesos.

v' Extender la gestidn por procesos a las actividades administrativas y
econdmicas.

v Involucrar a los proveedores en la mejora de procesos.

Una vez elegido el método de integracion, debemos elaborar un plan de integracién
gue sirva para ejecutar eficazmente y de forma controlada la integracién de los
sistemas. Para dicha integracion, es necesaria una buena identificacion de los procesos
de la organizacion y de sus interacciones. En definitiva, una buena definiciéon de todos
los procesos y un imapa-de procesos, en_los que se indiquen los vinculos o
interacciones entre ellos, cuando existan.

Segunda fase: Implantacion del plan de integracion

Para facilitar la integracion, deberiamos de formar un comité o equipo de integracién
con los responsables de los distintos departamentos o sistemas a integrar y planificar
reuniones periddicas. El equipo de integracién puede planificar:

e Plan de comunicacién sobre el plan de integracién.

e Consensuar la nueva interrelacion de procesos objeto de la integracion.

e Definir responsabilidades o propietarios de los procesos.

e Programar un calendario de reuniones.

e Revisién y elaboracién de los procesos y sus documentos, contemplando la
elaboraciéon de un Unico documento de gestion o manual que describa el
sistema integrado de gestion.

Tercera fase: Revisidn y mejora del sistema de gestion integrado

Una vez implantado, se recomiendo incorporar su revisidon periédica de acuerdo con
los requisitos de las normas de gestidn aplicables.

Es recomendable que las oportunidades de mejora surgidas de la revision se gestionen
de acuerdo al procedimiento general de mejora de la organizacién. Asimismo es

68



Tp-
J Méster Universitario en Gestidn y Disefio de Proyectos e Instalaciones i:ﬂ’n:

por la Universidad Miguel Hernandez el s

recomendable aplicar el enfoque basado en procesos a las acciones de mejora, de tal
gorma que no se separen estas por cada sistema de gestidn, sino tratarlas por
procesos, salvo que existan situaciones especificas que asi lo aconsejen.

4.3.Implantacion de un sistema integrado de gestion en
una Lavanderia industrial. Lavanderia RuCaBla

El manual de calidad y medio ambiente, es el documento mas importante del sistema
documental. Este manual incluye la politica de calidad y ambiental establecida por la
direccidn de la organizacion y marcara los objetivos futuros del sistema de gestion y la
forma de operar respecto a la calidad del servicio prestado y respecto por el medio
ambiente.

En el anexo 1, vamos a realizar un caso practico de realizacién de una auditoria en una
lavanderia industrial.

5. Conclusiones

La conclusion general ha sido la creacion de un manual de procedimiento para la
realizacion de una auditoria-en una Lavanderia_industrial,s tomando, a modo de
ejemplo practico, el caso de una Lavanderia industrial: RuCaBla.

Con ello hemos ido viendo las /diferentes partes de las que dispone una Lavanderia, asi
como los diferentes documentos de control de las diferentes zonas, instrucciones de
trabajo, programas de gestién de la produccidn, asi como albaranes.

Referentera-la-gestion-medio-ambiental,-hemos-evaluado-las-emisiones, gestién de
residuos, OCAS, mantenimiento preventivo.
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1. OBIJETIVO

El presente documento propone una lista de chequeo que debemos de tener presente
a la hora de realizar una auditoria de la ISO 9001 y 14001. Describiremos todos los
procesos, procedimientos y registros de cada una de las partes que compone la
Lavanderia con el fin de establecer los criterios para definir un sistema integrado de
gestion.

En la primera parte definimos el proceso productivo de una Lavanderia, establecimos
los puntos que debe de seguir un sistema de gestion de la calidad y de medio ambiente
para posteriormente demostrar que ambos sistemas tienen muchas partes comunes y
gue se pueden integrar dentro del propio sistema. En esta ultima parte del trabajo
vamos a ver el proceso real de un sistema integrado de gestiéon en la Lavanderia
industrial RuCaBla, y lo vamos a auditar.

Lo primero que tenemos que definir es una tabla de revisiones, donde queda reflejado
la persona responsable de la preparacion del manual, asi como los responsables de su
revision, que tiene que ser el gerente/director de la linea de negocio, tal y como
establecimos en los compromisos de la direccién (La direccion evidencia su
compromiso con la-—implantacion. .y. mejora..continua.~del SIG mediante: E|
establecimiento y comunicacion de la politica de calidad y medio ambiente, que es
revisada periddicamente para garantizar su adecuacion al propdsito y desempeiio de la
organizacion).

En los siguientes puntos vamos a tratar procesos, transporte, cliente, /inventarios,
compra de ropa, solicitudes de pedido, etc. Con el fin de establecer.los diferentes
puntos que tiene que tener un sistema de gestion integrado y los diferentes registros
de los mismos.
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2. Revision y estado de revisiones

El indice de revisiones en un manual de gestidon de la calidad y medio ambiente se
utiliza para registrar las revisiones que se realizan del manual, que como recordemos,
tiene que ser como minimo una vez al afio. Dicha revisidn la prepara el responsable de
calidad, y la supervisa la direccidon de planta. Tiene que quedar constancia de dicha
revision por escrito.

Tabla 2. Tabla de indice de revisiones

FECHA Preparado por: | Revisado por: | Autorizado por:

09/01/2010 nco
Ruben Cano
11/10/2010 Bguua?”iigﬁ

Ruben Cano
09/04/2011 Blan

Ruben Cano
08/03/2012 Bguuf?“figﬁ

4. DEFINICION DEL PROCESO

Lo primero que vamos a definir, es el plan maestro de produccién de la Lavanderia
industrial. El plan maestro de produccion, en una empresa de servicios, es un
documento, que tiene que estar revisado por la direccién, en el cual se establecen los
diferentes clientes activos que tenemos, los dias de servicio, horarios de
entrega/recogida, fechas de alta de clientes, fechas de modificacion (debido a cambios
en la entrega/recogida o ruta de cliente) y cddigos de cliente.

Este plan maestro de produccion, tabla 3, se determina a partir de los pliegos de
condiciones en los contratos de adjudicacién de clientes.
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Desde Fecha ; ; Franja

(Fechade | Ultima | Cédigo Cliente Tlpq Qe Recogida Entrega R“ﬁa Horaﬁia Observaciones

Alta) | Modificac servicio XTIV sTo L Mx[ IV s[o| N [Desde|Hasta
01.06.05|03.01.11 | 10098 ESTABLE X X X X 5 10:30 | 12:30
01.06.05 | 20.05.13 | 10107 ESTABLE XXX X[ X[ X|X|X|X[X[X|X|X|X] 3 13:00 | 15:00 1° VIAJE
01.06.05 | 20.05.13 | 10107 ESTABLE XXX X[ X[ X|X|X|X[X[X|X|X|X] 3 15:15 | 17:00 2°VIAJE
01.05.10|03.01.11 | 10565 ESTABLE XXX X[ X[ X|X|X|X[X[X|X|X|X] 2 8:00 |10:00 1° VIAJE
01.05.10|03.01.11 | 10565 ESTABLE XXX X[ X[ X|X|X|X[X[X|X|X|X]|] 5 12:30 | 14:30 2°VIAJE
01.01.97 | 03.01.11 | 60476 ESTABLE XX | X[ X|X[X|X[X|X|X|X|X|X]|X 2 11:00 | 13:00
01.12.11|01.12.11 | 63997 ESTABLE XX | X|X]|X X[ X| X[ X]|X 1 10:00 | 12:00
01.12.11]01.12.11 | 64934 ESTABLE X X X X X X 1 10:30 | 12:00
01.12.11|01.12.11 | 64927 ESTABLE XX | X[ X|X|X XX | X[ X|X|X 1 11:00 | 12:00
01.12.11|01.12.11 | 64945 ESTABLE XX | X[ X|X|X XX | X[ X|X[X 4 11:00 | 12:00
01.12.11|01.12.11 | 64943 ESTABLE XX | X[ X|X|X XX | X[ X|X[|X 1 11:00 | 12:00
01.12.11|01.12.11 | 64948 ESTABLE XX | X|IX|X|X XX | X[ X[ XX 4 10:00 | 12:00
01.12.11|01.12.11 | 64941 ESTABLE XX | X[ X|X|X XX | X[ X[ XX 4 10:30 | 12:00
01.12.11|01.12.11 | 64928 ESTABLE XX | X|IX|X|X XX | X[IX[|X|X 4 10:30 | 12:00
01.12.11|01.12.11 | 64896 ESTABLE XX | X[ X| XX XX | X[ X|X|X 4 11:00 | 13:00
01.06.05|03.01.11 | 101232 ESTABLE XX | X|IX| XX XX | X[ X|X|X 3 15:15 | 17:00
01.07.11|20.05.13 | 10605 ESTABLE XX | X|IX|X|X XX | X[ X|X|X 1 6:30 | 7:30
01.06.11|01.08.11 | 10077 ESTABLE XX [ X[ X|X[X|X[X|X|X|X|X[|X 5 8:00 |10:00
01.06.11|01.08.11 | 60731 ESTABLE X X X X 5 8:00 |10:00
01.04.13 | 01.04.13 | 64689 ESTABLE K| XK XA X AX A XA X X | X[ X[ X | X[ X|X] 6 0:00 | 1:00
01.04.13|01.04.13 | 64690 ESTABLE XITXTXTXXX|X[X|X[|X|X|X[X]|X 6 23:00 | 0:00
23.11:09 | 03.01.11 | 128112 ESTABLE X X X X X X 6 0:00 | 2:00
01.01.12 | 20.05.13 | 64038 ESTABLE XIX | X[ X[ X[ X|X[X|X|X|X|X|X]|X 3 17:00 | 19:00
01.04.12 | 20.05.13 | 64194 ESTABLE XX | X[ X|X[X|X[X|X|X|X|X|X]|X 3 19:30 | 21:30
01.06.13 | 01.06.13 | 101566 ESTABLE XX | X[ X|X|X XX | X[ X|X|X 1 12:00 | 13:45
01.11.07 |120.11.13 | 10066 ESTABLE XX | X|IX|X|X XX | X[ X|X|X 1 8:00 | 9:00
01.11.07{22.11.13 | 64913 ESTABLE XX | X|X|X|X XX | X[ X[|X|X 3 16:30 | 18:30

Tabla 3. Plan maestro de produccion
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En el plan maestro de produccion cada cliente tiene que ir asociado a una ruta de
entrega y recogida. Este documento tiene que ir verificado por la direccidon y con el
departamento de recursos humanos, el cual tiene que verificar, junto con la jefatura
de transporte, que los horarios de ruta, no incumplen las franjas de descanso de los
conductores.

En un plan de rutas tiene que estar establecido:

e Horario de inicio de ruta.
e Horario, aproximado, de final de ruta.
e Dias de la semana con los diferentes clientes que se hace por dia.

e Matricula del camioén.

FLATS,
b AL I TR GA)

I ALE ACU A BMTRLT AR
b L T Aoy
pLTS,

AUIA - L HIRARAID 04:30
ALE - L HCIMF.JCI-UQ:-.!U-
AULE - L HCIMF.JCI.UQ:..!U.
ALE - L HCIMF.JCIU&:!U.
PR - L HOPRARID 04:30
AUIA - L HOPARID O4:30

Figura 56. Hoja.de ruta

Este plan ‘de. rutas, tiene que coincidir, perfectamente, con el plan maestro de
produccién y tiene que estar revisado y aprobado por direccién, asi como puesto en
comun y revisado por el departamento de produccién, para establecer la'viabilidad de
dichos horarios de entrega, y en caso de que no sea viable, establecer protocolos
alternativos de entrega, con el fin de no modificar las rutas establecidas.

Un documento muy importante para el drea de transporte, y para todo el sistema de
gestion es la hoja de ruta de transporte.

Cada conductor tiene que tener una hoja de ruta por cada dia de trabajo y en ella tiene
que rellenar los siguientes puntos:

i.  Kildmetros del vehiculo: Con esto podemos ver los kildmetros al inicio de la
ruta y los kildmetros al finalizar las rutas. Podemos comprobar el rendimiento
de cada ruta, asi como el coste de gasoil.

ii.  Horario: Con la hora de inicio y la hora de finalizacion podemos evaluar el
tiempo de ruta. No debemos de olvidar que el tacografo nos marca las horas de
conduccidn, descanso, etc. y que tenemos que cumplirlo ya que pueden poner
multas muy elevadas.

iii.  Datos: Cada conductor tiene una carpeta con el fin de seguir la trazabilidad de
cada cliente y cada dia.

iv.  Trazabilidad: En la siguiente tabla vemos todo lo que ha hecho cada camidn,
horarios de entrega/recogida, nUmero de carros, etc.
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HOJA DE RUTA PLANTA MADRID
Iniciales Finales
Kildbmetros vehiculo: 187.012 187.215 Nombre Conductor: PABLO
Horario salida / regreso: 18:00 23:12 Matricula Vehiculo: XXXX-XXX
Hora Salida Hora Regreso Fecha 27/1 1/201 5
Recogida Entrega
Cliente Observaciones
Hora Hora Ne Kas Hora Hora Ne Kas
llegada | salida Carros 9 llegada | salida Carros g
HUFA 17:58 18:03 25 18:41 18:59 29
PLANTA

Tabla 4. Hoja de ruta
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Todas las rutas son chequeadas con procedimientos de seguimiento de flotas (Movil

Data), para que quede un registro diario, por camién y por conductor de la ruta que ha
realizado, asi como tiempos de parada, etc.

El departamento de transporte es el responsable de pesar cada una de las jaulas de
ropa sucia. Las basculas de pesaje, tanto de ropa limpia como de ropa sucia, estan
certificadas. Dicha certificacion es obligatoria para la ISO y tiene que calibrarse, al
menos, 1 vez al aiho.

En la figura de la izquierda,
podemos ver cdmo, la propia

1o /zors

empresa certificadora, precinta
la bascula con el fin de que no
se pueda modificar.

Ademas, coloca el distintivo de
conformidad de calibracion y la
fecha en que expira.

Figura 57. Bascula de pesaje

En este caso, tenemos que enseiar; al auditor, las hojas de certificacién de calibracién

v a0 N de cada una de las basculas y ver que el precinto de las
S.PEO SUbien: BE20 mismas no ha sido alterado.

|
B R x ]

A la izquierda tenemos un ticket de pesaje de un cliente

+ 9 (HUFA). En ese ticket podemos ver la siguiente

5 9 . .,

6 g informacion:

7 E

g g N .

3 g e Fechay hora de realizacion del ticket.
j e C(liente (tenemos que tener un listado de cliente
j programado en la bascula y un listado de clientes

j en la zona de pesaje, tal y como se muestra en la
4 figura 59).
-
g e Numero de carros con el pesaje de cada carro (la
: tara del carro '45 kilos’ se ha eliminado del
NO.PES 186.6 i
NOJPES  136.5 pesaje).
NO.PES 115 ° i
%4 NO'PES 2043 Pesaje total.
25 HMOGPES  144.2
S e 04,4 Tenemos que tener en cuenta que la facturacién se
OTAL PESD:  LalRf

realiza en base a los kilos procesados, por lo que este
Figura 58. Ticket

3

e z.590

2,

>
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ticket es de vital importancia para el auditor. Es por ello por lo que una practica

Figura 59. Relacion de clientes

frecuente, para comprobar que las pesadas
se realizan correctamente, es comprobar un
ticket de pesada aleatorio. Para ello cogerd
un ticket y comprobara que el nimero de
carros que refleja el ticket es el mismo que el
numero de carros identificados.

Posterior a esto, el auditor chequea la forma
de rellenar las hojas de ruta de transporte y
que se cumple el plan maestro de
produccién, tanto en recogida como en
entregas.

El auditor también verificara el
procedimiento de desinfeccién de la caja de
los camiones, una vez descargada la ropa
sucia, ya que la caja de los camiones, antes
de proceder a

©,
“/ Her®

cargarla con ropa limpia, tenemos que desinfectarla. durante 5 minutos.

HOJA DE CONTROL DESINFECCI ON CAMIOMNES

NOMEBRE DE CONDUCTDR Enrijue saez hMartine: MATRICULS 47 83- 1B
FECH& HORA IMICID HORA FIN QESERVACIONES
711,205 1345 1251

Figura 60. Hoja de control de desinfeccion camiones

Ademas de ensenarle las hojas de control, tenemos que ensefiarle las fichas de

seguridad y los protocolos de seguridad de la desinfeccion.

= R
e,

ez.500"

%2
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.

Los tenemos que tener siempre a disposicidon
de los trabajadores en la zona de desinfeccion,
de lo contrario podian ponernos una no
conformidad. Es por ello, por lo que
identificamos la zona de desinfeccidn de la caja
de los camiones, y colgamos fichas de
seguridad de producto (Qué hacer en caso de
accidente) asi como procedimiento para la
desinfeccion del mismo.

Con todo esto habriamos visto la parte
logistica. El auditor podria indagar mucho mas
en el drea logistica (ITV, Seguros, comparacién
de hojas de ruta con movil data, descarga de
tacografos, autorizacién de transporte,
permisos de circulacion, etc.) pero no vamos a
11-29-2015 09:50 entrar mucho mas en detalle.

Figura 61./Zona de desinfeccion

L0 L.
Vamos a proseguir en la zona de sucio. En dicha ‘ﬂn‘-hérho?c.cho que pesamos todas

las jaulas de todos los c“ce mos a sacar un ticket. Esa pesada, con ese
— | 15y

ese ticket procedemos a registrarlo en una
hoja de control. En dicha hoja de control, que
la podemos ver en la figura 62, procedemos a
introducir el numero de kilos de cada cliente, y

el numero de carros de entrada, por dia.

Esta informacion se vuelca a un Excel, que se
coloca en una particion compartida por todos
los departamentos, donde podemos evaluar:

e Siestamos por encima, o por debajo,
de la capacidad tedrica de la planta.

e Registro de kilos de cliente, para
verificaciones y comparaciones con la
salida de ropa limpia.

e Registro de entrada de carros, para
control de carros.

Todos estos controles se utilizan también para
atender posibles reclamaciones con clientes

Figura 62. Hoja de control de entrada de ropa

8o
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Una vez que se le ha ensefiado todo esto al auditor, procedemos a introducirnos a la
zona de lavado.

Lo primero que hacemos es explicarle el proceso de lavado, haciendo mucho hincapié
en la trazabilidad de la ropa. Para no perder la trazabilidad de la ropa, hacemos lo
siguiente:

e No introducimos un cliente a la zona de lavado, hasta que no se haya finalizado
el anterior, con el fin de minimizar posibilidad de mezclado de clientes.

e Una vez que se haya concluido con el cliente, sacamos todas las bafieras de
separacion por tipo de ropa, las identificamos con el nombre de cliente, e
introducimos baferas de separacion vacias.

e Una vez realizado todo esto, el responsable comprueba que todo el proceso de
identificacion se ha realizado correctamente, y procedemos con el siguiente
cliente.

En los tuneles/lavadoras de lavado también tenemos un proceso de trazabilidad, que

podemos ver.en la figura 63.

Figura 63. Tunel de lavado

En esta figura podemos ver un sistema digital con los diferentes clientes que hay en
cada mddulo, asi como el programa de lavado que esta siguiendo.

Tenemos que tener en cuenta el funcionamiento de un tunel de lavado, para ello el
auditor nos pedird que le expliquemos un poco el proceso de lavado, para luego ir
pidiéndonos toda la documentacién referida a sondas de temperatura, programas de
lavado....etc.
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PROCESO DE LAVADO PARA TUNEL

Tanel de lavado:  Carbonell Calidad del agua ‘

N° de médulos: 10 Dureza [°HF]: 50|<_||:

50 pH: 6,5-7

Carga nominal
[kal:
Tiempo de ciclo

[s]:

Tiempo de prensa [s]: 80 -

180 Produccién (kg/hr): 1.000

Red

Tiempo de secado (m): 30

1
1
!
i
1
1
i
1
1
!
—_— prensa

—_—

i
Pi P A A A AAENNNL

P: Prelavado B Lavado Aclarado N: Neutralizado
Figura 64. Funcionamiento de un tunel de 10 mddulos
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Un tunel de lavado de 10 modulos, son 10 lavadoras en serie donde cada una de ellas
tiene una funcidn, en el diagrama podemos ver que:

e Los pre-lavados se producen en los médulos 1y 2.

e Loslavados se producen en los mdédulos 3,4, 5,6y 7.

e Elaclarado se producen en los médulos 8 y 9.

e El neutralizado se producen en el médulo 10.

e El proceso de prensado, sustituye al proceso de centrifugado, y se elimina un
55% de humedad en 1,5 minutos.

Una vez que le facilitamos al auditor este diagrama, procedemos a ensefarle los
programas de lavado de los tuneles.

RELACION DEPROGRAMAS RELACION DEPROGRAMAS
DE LAVADO DISPONTBLES _ HEm DE LAVADO DISPONIBLES LI

MAQUINA TUNEL CARBONELL DE é MODULOS ‘ ‘MAQU']NA TUNEL CARBONELLDE § IV |

w DES CRIPCION DEL PROGRAMA OBSERVACIONES w DES CRIPCION DEL PROGRAMA OBSERVACIONES

1 |SABANAS, FUNDAS, COLCHAS ¥ FELDA HOTEL T |SAFANAS, FITHDAS, COLCHAS T FELPA BOTEL

7 |FELP& HOSPITAL 2 |FELFA HCSPITAL

3 |SABAWAS, FUNDAS, COLCHAS ENTREMETIDAS HOSFITAL 3 |FAEAWAS, FNDAS COLCHAS T ENTREMETIDAS BOSFITAL

4 |ROPA PLANA QUIRCFAND 7 |FOTAFLANA DE QUIROFARG

% |MANTERTA DE COLOR 5 |MANTELERIA COLGR

7| ROPA TE FORMA COLOR [ FITAMAS, CAMIGOHES) | EOPE DEFORHE COLOR (QUIFOFANO, FIAMAT,

7 |MANTELEFRIA BLANGA, GEFIATEICGE (PLANA ¥ FELDA) TLORD CAMISONES)

+ IROPATEEEEES 7 |MANTELERIA ELANCA, GEFIATRICOS (FLANA, FELDA)

o RECHAZO o 5 | RUDA DEBEBES

10 |MANTAS 2 _|RECHAZO

11 |ROPA DE FORIMA ELANCA CLORQ LOWIMANTAS

12 |ROPA DE FORMLA QUIRCFANC VERDE 11 |ROPADEFORMA ELANCA

13 |DESAPRESTO PLANAIFELTA 1B | FELES COLOR

= 15 | DESATRESTOROEA FLANA

TS TS TS 1 |DESAPRESTC TOALLAS

17 |MANTELFIA AMNA CLORD

70 |Sepaanitn entre verds phalnen

NOTA: Cualquier programa o recogidt en eta Tdadinne i sids meds a andidmes condraadas,

NOTA: Cuslyuier pregrama norecogide en ea rdaciinng ha sido aeade o condicdenes coniraladas Fecha: SEPTIEMERE 15

Fecha: ENERO 15
Firrna Jefe de ing producta

Figura 65. Tunel 6 mddulos Figura 66. Tunel 8 médulos

Y los programas de las lavadoras, que los podemos ver en la figura 67. Todos estos
programas, estan pegados en los visores de sus respectivos tuneles, firmado y sellado
por la direccién.
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RELACION DE PROGRAMAS Los programas de las lavadoras se encuentran
DE LAVADO DISPONIBLES
i en una zona visible, al lado de las lavadoras,
MAQUINA LAVACENTRIFIGAS LY, L5 (40 kgy L3 {12 kg), L, L2 (110kg) |
; = firmados y sellados.
N DESCRIPCION DEL PROGEAMA DOSIS OBSERVACIONES
21 [ROPADEFORMA BELANCA 3
22 |RECHAZO RCOPA DEFORMA POLIESTER! ALGODON F
73 [RECHAZOGENERAL g Una vez que le hemos dado todos los
24 |MANTELERIA BLANCA 3
S TATHCHADES, BESAPRESTO : programas de lavado, nos va a chequear que
27 [MANTAS, LANA DELICADO 5 . .
s N los programas que estamos introduciendo son
30 [COCINA 2 ,
31| FECHAZO BSPECIAL T los correctos. Para ello cogera una de las
32 [MANCHAS DEHIERRO D513 MAHUAL
R N IELELLE - cargas, que hemos visto en la fig. 63, y la
36 |MANCHAS DEMAQUILLAJE 3 .
37 [Z0ECaS E chequeara en la entrada y a la salida, de
38 [QUIRCFANC CON PARAFINA 4
539 |ROPADE NINOS 8
40 |ROPA PLANA DE QUIFOFANO 4 manera que cuando en la Cargo ponga AL03, lo
4] |ROPADEFOREMA BLANCA CON AGUA OXIGENADAL 4
i RoraDnEarmma . gue tiene que salir, es la ropa del municipio
51 |ROPA FORMA ELANCA MUY SUCLA 4 . .
54| MANTELEFIA COLOR i (que es lo que nos indica AL) y sabanas (ya que
el 03 es el indicativo de sabanas).
Una vez revisada que la trazabilidad esta
correcta, los programas introducidos correctos
HUTK: Colm e m A e 1 it o crinluds. y que todo eso estd documentado, procederd

Firra Jefe de Ing. de Producto

Figura 67. Lavadoras

a pedirnos, las fichas técnicas de cada

Dapued v Taerices | L&vAND ERla

uno de los programas, y procederda . A TURELUE LumSY
INFORME LAVSHOERS | pra CARBONELL TL A0
verificar las temperaturas de lavado, CAPACIDAD: 00 %80 Ko
s . o DURETA DEL AG LA [T
asi como las dosificaciones. e s e
TIFD DE ROFA FOR A COLOR (PUAMAS Y CAMISONES
Para verificar las temperaturas basta MATURALEZA TERTIL: POLESTERIMLEOLAN
CL&SE DE SUCIDAD AMLTh
con mirar la fig. 63 y comprobar la FROGHRAMA o

temperatura a la que estd el set-point

MOOUL Y QR RACION| TIEMPO| TEMP ERATURA) FRODUCTO| DOHFICACIIN
Ari [thaw . GEnG CAP
(temperatura tedrica que la marca el P P - -~ — ”
AT o
programa de lavado) y la T | B e e o
LANWALD ey T B0 G DA A
temperatura real. 3 | wwoo | oy o
£ RAVADD 00 ] e E—
Una vez chequeadas que las P T
A LAFADD ig oo |
temperaturas de lavado, en planta, s | s | o PN S———
i i ACLamapn | v =ED BEQFT 2405
coinciden con las temperaturas 7 —
tedricas, tenemos que verificar las B | smao | mu
sondas de temperatura, ya que las COMENT ARIDE
sondas pueden fallar, pero para ello,  recha scostoe
verificamos las sondas. Entonces le FIRMA J. Ing Prud
ensefiamos el documento de control Figura 68. Programa 6 del tinel 6
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de equipos de medida.

IS
pact 12
IS4 7
5me
IS4 7
ISy
LEY
IS4

5-me

ISonn

111 hooigl
L (o g
o B el
L3 o gl
o B et e
L5 w0
LE =10y
L& <1100y
L2 7 1)
(=71,
TUREL YD
TUKEL D
TUNIL S0
TUREL YD
TUKEL 0
TNl &
TUKEL &

TUMLE

Control Equipos de Medida

2 180
Mz A0
404 050

40,7 0,20

03 D0
W3 O
T 1230

404 080

T8 050
ETE T
LCOR I ]

51 G50

WE A

0% 080

8
3

& £ 8 2 8 28 8 8 &8 B8 8
-

an oang

Lol u P

@ |a

ELI LY

&0 &0E

e
[ ah
0.0
1.7
EF-]
-S40
oo &
120

EF]

felel:

¢t 2 g 2g83pga2gs B

-
=

-]

8

1)

o8
3

A

.7 A,

B AN

E 080

Equipo utilizade en ja verificacidn
Fovicare  Nruei

Aingeiy  Cldgpeo

e ain huspucincia de

Figura 69. Control de equipos de medida

Datos de s Venficacidn
Finieda Sagyin oo Fos

Recultah  Verdoaci
v
oy OTO
mmew  OTOR2M4
Comct  OTROMR0A4
Comee DTG0
Cormce QTR0
Comcle  OTORR0 4
Comcte  OTORE04
Comcw 0T
Comee DTG0
Comee  OTOR04
Comecle  ORGRR0 4
Comcle  OTOMEM4
Cormcie OO
Comece  OTORE0N.
Comei DI04
Cormcin  OTOTEA0E 4
Comcle  OTOREN4
Cormcie QTR0
Flpode
Do

Envad abe

Figura 70. Control de dosificacion

Pertoadeudnd Fepeaa o

Y

MADRID

Fachy [(Enms
Comprobanidy  Comprobonin

QRS

g,
%,
&3

N

@,
“/ Her

ez.500"

23

>

85



Gepiy

por la Universidad Miguel Hernandez

Méster Universitario en Gestidn y Disefio de Proyectos e Instalaciones

Con el control de equipos de medida, le demostramos al auditor que las sondas de

temperatura de tuneles/lavadoras estan marcando correctamente. Por otro lado, en la

figura 70, vemos el controlador de dosificacion de producto y las diferentes alarmas

que han ido saltando y el tiempo de respuesta de las mismas.

Para ver la eficiencia de los programas de lavado, tenemos el siguiente plan de control

de calidad del proceso:

Plan de Control de Calidad del Proceso Productivo

Tipo de Control Parametro / Aspecto a controlar
pH
. . Alcalinidad
Control agua de alimentacion
Cureza
Hierro Quincenal
Restos de Alcalinidad
Control de ropa limpia himeda | Restos de Cloro Control de
Restos de Hierro Proceso porel | Proveedor
Verificacién de equipos de Proveedor de Cetergente
. .. aup Volumen / Tiempo E
dosificacion Detergentes
pH
Alcalinidad Mensual
Control de Programa de
Temperatura
Lavado = -
Oxigeno Activo
Cloro Activo
Grado de Blance (o color)
Control Lavanderias Incrustacion Inorganica Control
Subcontratadas Restos de Alcalinidad Mensual Lavanderias
{= 25.000 kg / mes) Restos de Cloro Subcontratadas
Restos de Hierro lefe de
Control Bactericldgico - : . Ingenieria
Crecimiento Bacteriano Trimestra
Internc® de Producto
Grade de Polimerizacién . ni:c-.nrrll:lll
. - = - + acterioldgico
Evolucion de las caracteristicas | Resistencia a la Traccign i | ¥
- = o Semestral | de tela testigo
de una tela testizgo Imcrustacion Inorganica
Grado de Blanco
. Recuento Bact. Aerobias Mesdfilas
Control Bacteriologico Externo a - . Control .
! _ - Recuento Entercbacterias Totales Segun ; L Laborateric
clientes hospitalarios - plicrobiologico
2 Recuento de hongos Filamentosos vy |contrato - Externo
=3 ufc /25 cm’) de superficies
Levaduras
Reconocimiento de fibras
Enzayo de Ropa nueva N2 de hiles lefe de
[2 ensayos aleatorios al mes Densidad [n? hilos / m” Registro Control L
. i - Mensua " . Ingenieria de
sebre los pedidos realizados en | Gramaje (grim’) Calidad Textil P roducts
dicho pericdo Grado de polimerizacion (si algodon 100 %)
Composicion polfalg

* La ropa recogida para control bacteriolégico lo serd en condiciones de maxima higiene {con las manos recién lavadas y
desinfectadas con alcohol) y nunca dejande transcurrir mas de 24 horas desde |a recogida de la muestra hasta su envio a

aboratorio.

Las toallas se recogen v empagquetan de forma independiente en film plastico a la salida de la secadora y las sabanas

directaments de |a salida de calandra.

Nunca deben transcurrir mas de 24 h desde gue se recogen

Jefe de Ingenieria de Producto

Figura 71. Plan de control de calidad del proceso productivo

Marzo 2.013
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INSPECCION Y CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO.

A.

INSPECCION VISUAL Y/O TACTIL

Durante el proceso de lavado — secado — planchado — empaquetado de la ropa se

inspecciona la misma, una a una por un operario, conforme se va procesando. La ropa que no

cumpla

los requisitos dptimos de calidad se considera rechazo (manchas o arrugas) y vuelven

al principio del circuito del proceso aplicandoseles los procesos de rechazo; o se quitan

directamente de la circulacién si se observan roturas o manchas irrecuperables (manchas que

no han desaparecido después de los procesos de rechazo).

1.

Después del lavado. Dos veces diarias (una por turno) se realiza una inspeccién mas
exhaustiva. Se toman aleatoriamente dos sdbanas de cama, dos muestras de ropa de
quiréfano, dos pijamas o camisones y dos muestras de ropa de forma blanca. A estas
muestras se les realiza la inspeccidn segun el cuadro del anexo I.

Después del planchado. Dos veces diarias (una por turno) se realiza una inspeccion
mdas exhaustiva. Se toman el mismo nuimero y tipo de muestras que después del
lavado y se les realiza la inspeccién segun el cuadro del anexo Il.

Después del empaquetado. Dos veces diarias (una por turno) se realiza una inspeccion
de distintos tipos de paquetes segin se muestra en el cuadro del anexo Il

CONTROL FiSICO QUIMICO

Segun archivo de control de lavado de ISO 9.001 contemplado en el anexo IV.

1.

Quincenales. A realizar por el proveedor de detergentes:

a. pH, hierro en el agua de alimentacién y alcalinidad.

b. Restos de detergentes, hierro y cloro en ropa limpia.
Mensuales. A realizar por el proveedor de detergentes:

a. Control de equipos de dosificacién.

b. Control de programas de lavado en lavacentrifugas.

c. Control de programas de lavado en tuneles de lavado.
Semestrales. Control de una tela testigo con 25 lavados a realizar en el laboratorio
Central. Se analiza:

a. Pérdida de resistencia a la traccion (desgaste).

b. Grado de blanco.

c. Incrustacion inorganica.

Queda reflejado en el anexo V.

Mensualmente desde la lavanderia se envia al laboratorio Central de FLISA una
sabana, un pafio de quiréfano, un pijama o camisén y una prenda de forma blanca. A
estas muestras se les analiza:
a. Grado de blanco / Pardmetros de color.
Resistencia a la traccion.
Incrustacion inorganica.
Restos de detergentes.
Restos de cloro.
Restos de hierro.

o o0 T

3

e z.500
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C. CONTROL HIGIENICO EN EL PROCESADO DE LA ROPA.

Master Universitario en Gestion y Disefio de Proyectos e Instalaciones
por la Universidad Miguel Hernandez

Control bacteriolégico mensual por parte de laboratorio externo de:

- Tres prendas tomadas al azar que variaran todos los meses.
- Carros de transporte.

Los parametros que se analizaran serdan:

- Aerobios mesdfilos.
- Enterobacterias.
- Hongosy levaduras.

Se presentaria informe realizado por el laboratorio que realiza estos analisis.

U
l - 'w,’

W

©,
“/ Her®

En caso de ser los adjudicatarios, se presentaria contrato subscrito con el laboratorio

externo en el que se realizarian los controles anteriormente citados.

Tez.0”

%2

ANEXO I.
Nivel de
e Grado de Restos de
limpieza . Rotura Olor
blanco visual detergente
(manchas)
Sabanas NO ‘ NO NO NO
Ropa
L, NO NO NO NO
Quirofano
Pijamas o
. NO NO NO NO
Camisones
Forma blanca NO NO NO NO

Cada celda corresponde a una prenda revisada.

Datos a rellenar:

Nivel de limpieza (manchas):

Grado de blanco visual:

Rotura:

Sf - Tiene manchas

NO ---- No tiene manchas

A - Aceptable

NA --- No aceptable
Si ---- Tiene rotura

NO --- No tiene rotura
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Olor:

Restos de detergente:

ANEXO Il.
Nivel de
limpieza
(manchas)
Sabanas NO
Ropa
. ,p NO
Quiréfano
Pijamas o
. NO
Camisones
Forma blanca NO

Cada celda corresponde a una prenda revisada.

Datos a rellenar:

Nivel de limpieza (manchas):

Rotura:

Planchado:

Humedad Relativa:

Tacto:

Méster Universitario en Gestidn y Disefio de Proyectos e Instalaciones

por la Universidad Miguel Hernandez

S/ - Si tiene olor

NO --- No tiene olor

S/ ---- Si tiene restos de detergente

NO --- No tiene restos de detergente

Humedad
Roturas Planchado .
Relativa
si A A
NO A A
si A A
|
I . |
NO A A

SI ----- Tiene manchas
NO ---- No tiene manchas
S ---- Tiene rotura

NO --- No tiene rotura

A --—-- Aceptable

NA --- No aceptable

A ---- Aceptable

NA --- No aceptable

A ---- Aspero

S ---- Suave

uw,
Ve,
%,
2

f‘e, H ::;S
Tacto
S
S
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ANEXO IIl.

Termosellado del plastico

Sabanas NS
Toallas NS
Ropa Quirdfano NS

Cada celda corresponde a un paquete revisado.
Datos a rellenar:
Termosellado del pldstico:S ---- Sellado

NS --- No sellado

ANEXO IV.

Desde
Ejercicio 2014 010152014
Froveedor Detergentes 01.01,22007
Mivel de Rechazo maximo aceptable 3.5% 010152014
Coste maximo Matenas Auxiliares 7 €Tn 010122014
Rangos en vigor desde 01.01,.2014

Fara cumplimentar este registro se indicaran las fechas (dnicamente el dia del
mes) en que se realizan los contrales, el nambre del Técnico gue los realiza v
los valores obtenidos en cada caso.

Cuando un valor se encuentre fuera del rango de aceptacidn establecido,
aparecera en color rojo y fondo amarillo. Cuando se produzca esta situacion,
es necesario documentar las acciones emprendidas y los resultados obtenidos
en el comentario asociado a la celda "Observaciones” de cada registro
Iposicionandose en la celda correspondiente y activando la opeion "Modificar
camentario” del mend "lnsertar").

Cada mes se erwiara este archivo (por correo electronico y debidamente
cumplimentada) al Jefe de Ingenieria de Producto en Flisa Central, y al
Director de la planta involucrada.

Cuando se produzecan cambios en los rangos de conformidad, el Jefe de
Ingenietia de Producto los actualizara en el libro de registro y lo remitira al
Froveedar para supuesta en circulacidn
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CONTROL DE AGUA Y ROPA HUMEDA
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[ JEETY | Ropa Lavads Himeds
Fecha | Cnndul pH | Alealinidad | Hiarma | Dureza | Alealinidad Higrra Clora Operana
5 T il s T ] s T 1]

ETAE 12 Quincena 7 120 78 22 002 2 M| N M M| N M M| N M O|PCYLL

2* Quincena | 30 120 78 2.2 o002 2 Mol W[ M [N N M N] N M |PC
CROTA 17 Quincena 10 120 749 22 ooz 2 M i M M M M M M M [PCYLL

2 Quincena | 25 120 74 22 ooz 2 M M M M M M M M M [PC
Marzo 12 Quincena | 10 120 79 2.2 o002 2 M| N[ N M| N M M| N N |PC

2* Quincena | 19 120 74 22 002 2 M| N[ N N | N M M| N M |[PCYLL
Abril 17 Quincena 15 120 79 22 ooz 2 M M M M i M M M Mo LL

22 Quincena | 22 120 ) 22 ooz 2 M M M M i M i M Mo[PCYLL
Mayo 12 Quincena 7 120 79 2.2 o002 2 M| N| N M| N M M| N M |PCYLL

2* Quincena | 28 120 79 22 o002 2 Ml W[ NN N] M NN M]|PC
NG 1? Quincena 2 120 749 22 0oz 2 M M M M [ i M M M [PCYLL

22 Quincena | 25 120 ) 22 002 2 M| N M M| N ] M M M |PC
ilic 12 Quincena 1 120 79 22 o002 2 M| N| N M| N M M| N M |PC

22 Quincena | 28 120 79 22 o002 2 M| N[ N M| N M M| N M |PC

1? Quincena [ 120 79 22 0oz 2 M M M M M i M M M [PCYLL
Agosto 2% Quincena | 28 120 78 22 0,02 2 M| N[ N N | N M M| N M| LL

2* Quincena | 28 120 i) 22 002 2 M| N| N N | N M M | N Mo LL
Yalor Promedio 120 | 7 BE7S 220 0,02 200
Desviacidn Estadistica 0,00 003 0,00 0,00 0,00
Walor Maximo 120 78 220 002 200
Walor Minimo 120 78 220 002 2,00
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CONTROL EQUIPOS DOSTFICACION

_ Ener| Feb [Marz| Abr | May | Jun [ Jul | Agos| Sep | Oct Mov Dic _ CleslaiclG
. i Fromedio Estadistica
Equipo Producto Bomba Méadulo | 7 10 19 | 22 7 5 20 B
Tanel 10M M Alegro Feristaltica 1 B55 | 650 | 640 | B50 [ B45 | B35 | 640 | B45 655
RILMOR Alpha B2 Feristaltica 4 626 [ 530 | 525 | 30 [ 525 | 529 | 25 | 530 256
M Alegro Feristaltica 4 F10 [ 720 | 700 | FOs [ 710 | 705 | 70O | 720 781
Hipoclaorito Feristaltica g 810 [ 520 | 810 | 800 | 805 | 8O0 | 810 | 820 7.6
Sanoxy Feristaltica 9 805 [ 800 | 505 | 800 | 800 | 805 | 505 | 800 2E7
Bisoft Duo Feristaltica 10 J70 [ 790 | FB5 | 790 [ 795 | V9O | 770 | 780 8954
Tinel GM M Alegro Feristaltica 1 1010 ) 1025 1010 | 1000 ) 1010 | 1000 { 1010 | 1000 843
CARBOMNELL | Alpha B2 Feristaltica 1 530 [ 565 | 560 | 570 [ 540 | 550 | 545 | 550 13,30
Hipoclorito Feristaltica 1 870 [ 865 | 570 | 890 [ 835 | 850 | 570 | 865 12,37
Alpha Feristaltica 3 560 [ 540 | 545 | 545 [ 540 | 560 | 545 | 540 g§43
A Dxigenada Feristaltica 3 525 | 529 | 530 | 525 [ 520 | 535 | 530 | 535 515
M Alegro Feristaltica 3 1120 1115 1110 1100 ) 1120 | 1110 1105 | 1110 5,24
Bisoft Duo Feristaltica B 960 [ 970 | 975 | 990 [ 960 | 990 | 935 | 975 12,08
A Acetico Ferstaltica B G50 [ B40 | B40 | 635 [ B45 | B45 | B50 | B40 530
L1{40kg) M Alegro Feristaltica 150 | 160 | 155 | 160 | 155 | 160 | 150 | 155 417
Girbau Alpha B2 Feristaltica 565 [ 560 | 555 | 560 [ 565 | 575 | 565 | 560 524
A Dxigenada Feristaltica 160 | 155 | 170 | 175 | 150 | 160 | 160 | 155 8,21
Hipoclorito Fernstaltica 515 [ 510 | 515 | 525 [ 515 | 500 | 525 | 510 821
A Acetico Feristaltica 670 | B40 | 545 | G40 [ 650 | B45 | B40 | Ba0 10,00
Bisoft Duo Feristaltica 170 | 175 | 170 | 175 | 170 | 175 | 175 | 170 267
L3(12Kg) M Alegro Feristaltica 160 | 165 | 160 | 165 | 175 | 165 | 160 | 165 4 56
Girbau Alpha B2 Feristaltica 176 | 170 | 175 | 180 | 170 | 180 | 175 | 180 417
A Dxigenada Feristaltica 190 | 185 | 180 | 175 | 185 | 190 | 185 | 190 535
Hipoclorito Feristaltica 165 | 160 | 165 | 170 | 165 | 170 | 165 | 170 354
A Acético Feristaltica 180 | 175 | 180 | 170 | 165 | 170 | 180 | 180 558
Bisoft Dua Pernstaltica 150 | 155 | 160 | 155 | 160 | 160 | 160 | 150 443
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L5{A0Ky) Alpha B2 Peristaltica FE0 | 7RO | A5 | 7RO | FA5 | 7RO | 7RO | 785 417
Girbau M Alegro Peristaltica fRa | FVS | 0| TVR | FI0 | 740 | 7VR | F70 1165
A Oxigenada Peristaltica 780 | 780 | 775 | 8OO | 795 | 810 | 800 | 790 1217
Hipoclorito Peristaltica e | FFe | A0 | TR0 | FYS | Y0 | 775 | VRS 4 k3
A Acético Peristaltica 655 | 540 | 545 | 650 | 545 | 550 | 540 | 565 508
Bizoft Dun Peristaltica G40 | 540 | B45 | BA0 | B45 | BA0 | G40 | G40 4 43
LB 10k M Alegro Peristaltica 7R0 | 750 | 785 | 7RG | 7A0 | VA5 | 7RA | 770 7 A4
Girhau Alpha B2 Peristaltica BRO | B55 | B0 | BS6 | BED | BRO | G55 | BREO 372
A Oxigenada Peristaltica a20 | 810 | 815 | 810 | 810 | 820 | 810 | 820 459G
Hipoclorito Peristaltica 820 | 815 | 805 | 800 | 820 | 800 | 8156 | 820 8084
A Acético Peristaltica aa0 | 870 | 865 | 870 | 880 | 860 | 870 | &30 7 53
Bizoft Dun Peristaltica 700 | 705 | 700 | 705 | YO0 | OS5 | 705 | ¥10 354
LE(110Kg) M Alegro Peristaltica 7A45 | ¥E5 | 7E0 | TRO | ¥EO | YRS | 755 | YEOD 756 25 G A1
Girbau Alpha B2 Peristaltica G45 | B55 | BE0 | BRO | B55 | BA0 | BSS | RS0 G52 A0 4 h3
A Oxigenada Peristaltica GRS | B90 | B35 | BRO | B90 | 695 | B90 | BES RaE7 Al 4 R3
Hipoclorito Peristaltica a05 | 810 | 805 | 800 | 810 | 805 | 810 | 805 a6 25 354
A Acético Peristaltica 795 | 815 | 810 | 805 | 815 | 810 | 815 | 810 a09 34 G 78
Bizoft Dun Peristaltica 710 | 705 | 700 | 720 | 705 | 700 | 705 | 715 707 Al 707
Operario PC | PC | PC | PC | LL LL | PC | PC
Observaciones
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Programa {Forma Blanca o Manteleria Blanca)

Ene Feb bar | Abr | May | Jun Jul Ago | Sep Oct Mow Dic o
LavadoraW° | 1 | 3 | 6 | 1 | 3 | 6 | 1 | 3 | 5 | 1 | 3 | 5 |Promedio| Desviacion | Valor | Valor
Estadistica | Maximo | Minimc
Fecha 7 10 10 15 7 2 1 5
° pH M2 114 ] 113 11 M1 | 114 1121 113 11,24 0,14 11,40 11
g Alcalinidad 14 14 14 14 14 14 14 14 14,00 0,00 14,00 14
™ Temperatura a0 ] 30 a0 30 a0 a0 30 30,00 0,00 30,00 30
(o Tiempo 8 g a a 3 a a ) 8,00 0,00 8,00 a
pH o9 (1wma | w07 | 106 |10 | 107 | 102 | 10RB 10,71 0,15 10,90 105
8 Alcalinidad 15 14 14 13 13 13 15 14 13,88 0,83 15,00 13
= Temperatura 510 510 51 51 (510 5] G0 510 G000 0,00 &0,00 5]
5 Tiempo 10 10 10 10 10 10 10 10 10,00 0,00 10,00 10
sz 0,00 1]
Lejiado Clz 185 180 185 175 180 185 180 185 181,68 372 185,00 175
En pH (5] E .4 5.3 G2 E 2 G R G4 E.1 [SpeF:! 017 (S0 .1
E Alcalinidad 3k 35 35 3 g 343 3k 35 358 0,25 3 R0 3
& Clz 0 a 1] 1] 0 1] 1] 0 0,00 1]
Téacnico LL PC PC LL LL LL PC PC
Dbservaciones |
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Programa (Forma Blanca o Manteleria Blanca)

Ene Feh hdar Abr hay Jun Jul Ao Sep Ot Mo Dic Desviacian “alar “alar
Lavadora N° 3 b 8 3 b i 3 b i 3 b i FiEmEce Estadistica | Maximo | Minimo
Fecha 7 25 19 22 2d 25 28 28
g pH 11 M"Ms | 1A | M3 1131112 11 11,4 11,28 0,17 11,50 11
g Alzalinidad 14 14 14 14 14 14 14 14 14,00 0,00 14,00 14
= Temperatura a0 30 30 30 a0 30 30 a0 30,00 0,00 30,00 a0
o Tiempo a 8 a a a a g a 8,00 0,00 8,00 a
pH 1049 11 ma | 106 (107 | 1089 | 106 | 109 10,80 0,15 11,00 10,6
= Alcalinidad 13 13 13 13 14 15 14 13 13,50 076 15,00 13
g Temperatura 5] 511 511 511 5] 511 511 5] RO ,00 0,00 B0 00 511
— Tiempo 10 10 10 10 10 10 10 10 10,00 0,00 10,00 10
p
2 0,00 1]
Lejiado Clz 175 190 185 180 185 180 185 180 183,75 5,18 150,00 175
E:. pH (S| G5 5f15] G4 G.3 (5] 5.2 (551 F.43 0,15 (S50 G2
= Alcalinidad 33 33 33 3 35 36 35 35 3,38 0,19 3 60
& Clz 1] 0 1] 1] 1] 1] 1] 1] 0,00
Técnico PC PC PC PC PC PC PC LL
Chservaciones |
CONTROL PROGEAMAS TUNEL
Tinel H*10M 1 Programa 3 (Plana ospital)
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul Ago | Sep Oct Mo Dic Desviacian | Valor | alar
Fecha a0 22 10 22 28 25 28 5 Prormedio Estadistica | Maxima | Minimao
= hddadulo 1 1 1 1 1 1 1 1
g pH M5 | 1131109 114 11 112 | 114 | 113 11,25 0,21 11,50 109
m Alcalinidad 13 13 13 13 13 13 13 13 13,00 0,00 13,00 13
o Temperatura 30 30 30 30 30 ] 30 a0 30,00 0,00 30,00 30
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Tiermpo 3 3 3 3 3 3 3 3 3,00 0,00 3.00 3
hddulo 3 3 3 3 3 3 3 3
- pH 104 | 107 10 M2 | 105|108 | 106 | 104 10 4b 0,26 10,80 10
= Alzalinidad 12 12 12 12 12 12 12 12 1200 0,00 12,00 12
E Terperatura A3 63 63 A3 (%] A3 63 A3 G300 0,00 G300 A3
Tiempo 3 3 3 3 3 3 3 3 3,00 0,00 3,00 3
iz 22 22 21 21 21 21 21 21 21,25 0,46 2200 21
Lejiado Clz 0,00 0
= pH 7 Ss] 7 G4 7 6.8 (Ya] (S5 G20 0.1 700 G4
%E conductividad | 790 7a0 705 700 710 700 710 720
‘EE Alcalinidad 3 3 3 3 3 3 3 3 3,00 0,00 3,00 3
- Ch 0,00 0
Técnico P PC P P P P P P
Ohservaciones |
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Tinel H* 6M 1 Programab (Forma Color)

Ene Feh Mar | Abr [ May | Jun Jul Ago Sep Dct Moy Dic | Desviacian | walor | “alar
Fecha 30 22 10 22 28 25 25 b Frometle Estadistica | Maximo | Minimo
o hddulo 1 1 1 1 1 1 1 1
= pH Ms | MMs5 | 1MN3 | 115 112 11 113 | 1172 11,31 0,18 11,50 11
= Alcalinidad 13 13 13 13 13 13 13 13 13,00 0,00 13,00 13
E Temperatura 30 a0 a0 30 30 30 a0 30 30,00 0,00 30,00 30
Tiempo 5 ] ] ] 5 5 ] ] 500 0,00 5,00 o
hddulo 3 3 3 3 3 3 3 3
o pH 11 106 | 108 [ 108 | 107 | 107 | 108 | 106 10,78 0,15 11,00 10,6
= Alcalinidad 17 17 17 18 18 18 17 17 17 38 052 18,00 17
Eu Temperatura G5 G5 el G5 G5 G5 G5 G5 G500 0,00 G500 G5
Tiempo ] a ] ] ] ] ] ] 5,00 0,00 5,00 5
Oz 235 215 200 210 205 200 210 200 209 58 11,78 23500 [ 200
Lejiada Clz 0,00 0
- pH G4 G2 G2 G ] G G2 6.1 6,14 0,14 G40 G
E" @ conductividad | B10 B05S GO0 505 BO5 595 BO5S G10
‘%E Alcalinidad 2h 25 25 2 2 2 25 258 23 0,26 250 2
- Clz oo | o
Técnico PC PC PC PC PC PC PC LL
Ohservaciones |
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ANEXO V.

CONTROL BACTERIOLOGICO (< 107 ufc/ cm?)

1° Semestire
Fecha
Eruwio Andlisis Plana Felpa Firma
11/05/2014 13/03/2014 3,1x107 0
D6/06,2014 09,/06,/2014 0 0
EVOLUCION DE UNA TELA TESTIGO {1* Semestre)
Maiguina: Tunel 10Madules Programa: Sihanas Hospital (3)
(Evolucidn = Originario —25 Lavados)
PARAMETRO Patrdn tmuestra Ewrolucidn Fango Conf
Crado de Politmetizacidn (DF) 13793 11986 180,7 < 300 DF
Seco (datl) 2,21 679 183 <10 dal
Trama Humedo (dath) 104,44 914 13,1 < 10 dad
Seco (datl) 6,51 733 -A,5 = 10 dal
Fesistencia ala Traccion Urditmbre Huimedo (dat]) 2495 80,7 473 < 10 dall
Luminosidad (L") 95,06 963 -1,27 Diferencia = 1
Indicador de color (Rojo / Verds) (a" -0,42 16 -2 Diferencia = 0
Indicador de color (Amarillo f Azull (h™ 4 67 -66 113 Diferencia = 2
Grado de Blatico Indice de Blancura W A, 5 1204 SRR Difarencia= -20
Incrastacidn Inorgdnica (%) 022 0,13 0,09 Diferericia-2
Fechas de realizacién thay-14 jun-14 Firma:
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OBSERVACIONES: baja resistencia ala traceidn en sentido trama, e comprobardn resultados con siguiente tela testigo. Mo tiene mucha relevancia
porgue el grado de polimerizacidn estd dentro de rango.

EVOLUCION DE UNA TELA TESTIGO (1° Semestre)

Maguina: Tunel 6 Modulos Programa: Pijamas, Camisones ()
(Evolurcidn = Originatio — 25 Lavados)
PARAMETRO Patrdn muestra Evolucion Rango
Grado de Polimerizacidn
(D 13793 12089 170,4 < 300 DF
Seco (dall) 8A,21 780 73 < 10 dal
Trama Humedo (dal) 104,44 898 144 = 10 dal
Seco (datl) fif,81 66 3 0.5 < 10 dal
Resistencia ala Traccion Urdimbre Humedo (dall) 2495 Tin 114 < 10 dabl
Luminosidad (L") 05,06 06,29 -1,23 Diferencia = 1
Indicador de color (Rojo / Verde) (a™ -0,42 1,16 -1,58 Diiferencia =0
Indicador de color (Amarillo £ Azl (h™) 4 67 -8,78 13,45 Diferencia = 2
Grado de Blanco Indice de Blancura (W) a6, 5 11651 -40.97 Diferencia= -20
IncrastacidnInorgdnica (%) 0,22 0,09 0,13 Diferenicia®-2
Fechas de realizacion may-14 jun-14 Firma:

OBSERVACIONES: baja resistenicia ala traceidn en hidmedo, 3e comprobardn resultados con siguiente tela testigo Mo tiene muacha relevancia
porgue el grado de polimenizacion estd dentro de rango.
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Ya hemos concluido con el auditor en ensefiarle todo el proceso de lavado, de
trazabilidad, seguimiento y medicidn del proceso de calidad, control periédico de las
condiciones de lavado, etc. Ahora nos toca explicarle como se realiza la medicién y
nuestro sistema de gestion.

Tenemos un sistema de gestidn de la produccion.

Primeramente le vamos a comenzar explicando las diferentes zonas de toma de datos,
para luego explicar la manera de introducirlo en el sistema (InPuts) y los indicadores
que podemos obtener con ellos (OutPuts) “Cuadro de mandos”.

e Encada uno de los tuneles los tuneles, el encargado de la carga del tunel

TURNO: M LY . N F . .
el eeewa; 7 JA4 115 dispone de una hoja de

= .
ORRADOR DE ROPA INTRODUCIDA POR EL TUNEL MODULO: )

FUENTE - -TIPO BE ROPA CARGAS INTRODUCIDAS
D C T i

control. En dicha hoja de

control, apuntamos cada uno

de los clientes, el tipo de ropa

(mantas, felpa, plana, etc) y el

JPE ‘ pesaje de cada una de las

e 150 (48 \ cargas.

L Con esto tenemos un control

total del nimero de cargas que

T g 150 E se ha realizado de cada cliente

i A 127 [eo 1 por cada dia y por cada turno

de trabajo.

S 1= Una de las verificaciones que

A

Peps 1, 7 realizara el auditora, serd la

comprobacién de que las 6

——] Ultimas cargas, por ejemplo, se

han apuntado y que

concuerdan en tipo de articulo

y cliente.

Figura 72. Hoja de control por turno y mdquina de lavado

e Enlas lavadoras, dispone de otra hoja de control.
e Al final de cada jornada el encargado de la zona nos da el total de kilos lavados
por cada maquina (el software de los tuneles nos permite dar ese dato).

Toda esa informacion se vuelca a un Excel, que me da la siguiente informacion:
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Fechm: 20-11-2045 raliann Ficha de Produccion Diaria
e T S — T — )
CLIEMTE CODE0| PL FEL | MR | FOR WER | RECH| PL FEL | &N | POR | WER | RECH|TOTAL

10008 [x] [x] [x] [x] [u] [x] [u] [x] [u]

106F [x] [x] [x] [x] [u] [x] [u] [x] [u]

IOOFT [n] [x] [x] [x] [n] [x] [n] [n] [n]

1006 [x] [x] [x] [x] [u] [x] [u] [x] [u]

10171 [x] [x] e = [x] [x] [x] |l 257

[=E <] [x] =] B [x] I K] 157 [u] 30 Fio

[N = [x] [x] [x] [x] [u] [x] [u] [x] [u]

[=arici] [n] [x] [x] [n] [n] [n]

1483 110 110 [x] =] =4 195 [u] [=[n] EEE]

[FEREE] [2a] 156 240 114 =9 k= [x] ao| 1670

[ZET-E] [x] [x] [x] [x] [u] 52 20 52

E S E3 [ [ o 83 o 2=

1015 60 [x] [x] [x] [x] [x]

105 & [x] 141 =0 o 153 21 [u] =]

101 10 AE S| 117] 139 45 [x] FE IEEE]

101232 [x] [x] [u] [x] [u]

[FEERE] [x] Ea] [x] [x] EEL] 44 [u] Tof  EE

05 2dl [x] [x] [x] [x] [x] [x] [x]

83350 [x] [x] [x] &5 1= 6| [x] [u] 1=[ 156

105 [u]

[=0% ] [n] [x] [x] [x] [n] =33 [n] [n] [n] =3

10755 [x] [x] [x] [x] [u] a7 [u] [u] [x] a7

B3100 [x] [x] [x] [x] Bl [x] [x] [-=1

[u]

[ZEEE [x] [x] [x] [u] [x] [u] [x] [u]

[=5 e [n] [x] [x] [n] [x] [n] A0 [n]

[FEEEE] [x] [x] [x] [u] [x] [u] [x] [u]

B10.8 [x] [x] [x] [x] [x] [x] [x] [x]

[ZEEE ] [x] [x] [x] [u] [x] [u] [x] [u]

[ZEE]r [x] [x] [x] [x] R [u] al 1%

5 T"H [n] [x] [x] [n] [x] [n] [n] [n]

[FEETT [x] [x] [x] o[ 113 [u] al 113

[=® ]c: ) [n] [n] [n] [n] [x] [n] [n] [n]

TOTAL 1a n] 4316 230

Figura 73. Excel de lavado del turno de la mafiana
En este Excel, tenemos la siguiente informacién:

e Los kilos lavados por turno de cada cliente.

e Los kilos lavados por tipo de ropa y cliente en cada turno.

e Los kilos de rechazo lavados.

e Los kilos totales lavados en el tunel de 6 médulos, tunel de 8 mddulos y
lavadoras.

e Los kilos totales, con rechazo incluido.

e Los kilos totales, sin rechazo.

Todo esto se introduce en nuestro programa de gestion y nos da una serie de
indicadores, con los que podemos seguir la eficiencia del proceso, tal y como podemos
ver en la figura 74.
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Produccion diaria detallada (2)
Desde 01/41/2015- Hasta 15112015
29/11,2015 Pagina.- 11

Kilos/ Horas Kilos/ MOD Productividad

_Fecha Unidades Kilos MOD Productividad Horas Func. Horas Func. Trabajadas  Horas Trab.  efectiva MOD efectiva
o1 M12015 1} 9.640 10275 9382 g,00 120500 25400 3785 M75 303 62
0211452015 a 20509 10275 193 60 16,00 1.281 81 52 50 3933 E5,19 3460
031152015 1} 20780 10275 20224 16,00 129875 558,00 3724 EQ.75 297 92
041142015 1} 21.029 10275 204 66 16,00 13143 S65,00 T2 7062 29778
0512015 1} 20965 10275 204 07 16,00 131050 250,00 3|z E8,75 304,99
OEM12015 a 20.340 10275 197 38 16,00 127125 55500 3645 E3,75 291 1
0712015 1} 20435 10275 195 85 16,00 127719 54400 37 56 68,00 300,51
031102015 1} 11.202 10275 109,02 g,00 140025 280,00 40,01 35,00 320,08
0911452015 a 20,295 10275 197 52 16,00 1265 44 561,50 3614 70,19 28914
10M152015 1} 20,7580 10275 201 35 16,00 1.296 88 54650 cr=rj B8 30378
12015 1} 19.899 10275 193 66 16,00 124389 231,00 36,11 68,57 285 94
121052015 a 20727 10275 20 72 16,00 1.295 44 544 00 3810 £8,00 304 81
13102015 a 20158 10275 196,18 16,00 125388 55200 36,52 £3,00 29214
141152015 1} 19.241 10275 187 26 16,00 1.202 56 53400 36,03 BE,75 28825
1812015 1} 11.165 10275 105 66 g,00 1.395 63 270,00 41,35 3375 330,81
10 1} 277138 154125 179,81 216,00 1.283 05 738950 3750 923 65 300,04

0,00 18476 102,75 14,40 432 65 £1,58

Figura 74. Programa de gestion

En este programa queda registrado todo lo que ocurre en el departamento de
produccién:

Una vez que el auditor ha visto nuestre sistema de gestion dela produccion,
procedemos a ensenarle Instrucciones de trabajo.

Las instrucciones de trabajo se realizan por puesto de trabajo y/o por maquina. Lo que
el auditor va a comprobar, en este caso, es una verificacion de que todas las maquinas
y todos los puestos tienen instruccidon de trabajo, la instruccion de trabajo esta
actualizada, firmada, revisada y sellada por el director y que el personal conoce
perfectamente las funciones de su puesto de trabajo. Para ello elegird una instruccién
de trabajo al azar, y comprobara que se esta realizando.

En la figura 75, podemos ver un ejemplo de instruccion de trabajo, en ella podemos
ver:

e La utilizacién de epis que se tienen que utilizar en cada puesto de trabajo.
e Las instrucciones, perfectamente detalladas, del puesto de trabajo.

Es una herramienta muy potente, ya que todo trabajador, por muy nuevo que este sea,
conoce perfectamente el trabajo que tiene que desempefiar, y todo trabajador que no
cumpla la instruccién de trabajo, podra ser sancionado.
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RO ke IOIIEH R | BOTBTONES BETRABAD | Gidepe .
CoTamie iP-%LiM[HhD Lff{m:iﬁ'i}rll'ﬂi'ﬂiuitl':lﬂ DE- (& ROPS DELCUERTE ¥ DEL - -
''''''''''''''''''''''' CPERSOMASLDERBS - - o T
ledo edicer - - - - -‘irnhﬂmrhhﬁ.-q-.r!-.r!iqh:.. Mo w1 -
‘Gecka vk 30f1 713, | Fimkadoe L Mo gt

1. Utilizar correctamente los EPI's v ropa de trabajo
Secwentia & seguir oon s EPT's;

o Artes de realizer s Sress, dobos pornerbe;
1% Ropa de Trabaja
22 Memcarnilla
3 Otras E°T's (Calzada)
4 Guanies
o Despuds de realizar las tareas, debes quitarke:
12 Guantes
2 Ofros E0's (Calzadd)
3 Ropa de Trabajo
& Memcanils

Trax la relirads d= o B, z= deie proosder 8 L figiene personal

2 Recepcion deropasuda

[}

Clasificar lax prendss s=gin tipo, tamafio, efda, sucksdsd ¢ odor.
Iniroducis bas grandes =n lrvsdors o Wnel d= lvada.
Aghcar programa de lavado comrespondie=nte.

0o o

3 Recepcion de ropaidentificad a por Chente Hospitalario

5]

Mo clemificar ks ropa.

Cargar dreclamenis = bavaceninfugs
0 Aghcar =l programa de nopa identificads.

[}

4. Limpieza - desinfeccion de la ropa de trabajo del Personal de Lavado,
Mantenimiento ¥ Conductores:

o Designatién delflos Trabajador] es encargado/ s del lavado y entrega de la ropa de trabajo:

o  Jusn Viomnle Inmedio, Responsabie de= Lavado
a Afretdo Samper, Encargado de Lavado

2 Formalizacidn de ls desigracitn (DOC-03): 20711713
o Deebesrmiridr o freosendcs de lvado de ba mpa de trabago:
o Minima 3 veces por Semara
o El trabajador [de la Seotidn de lbvado; Conduchor, de Mantenimients):

O Defar k= rops defidsmente identificsds y i=ads dursnle ks joonsds en = smess detinsdo al
efmctn uhicado mn = paillo de entreds &l vesboeno de oocio (lavada)

2 El trabajador encargado del lavade:

*  FRecoger las prendss y procetder al lavado de b= mizmes
=  Lawadg, z=cato y plandfado de las prendss. LElirar = programa connespondiente (%)L
- :'ﬂ'ug:dchmp’u‘ﬂmp’u:aadma:mcu‘npﬂ’ﬂ'mdc:mﬂn

] Pora ullmar o {z, por = mrlaele oo It de Predcle dd Grupe moa

Figura 75. Instruccion de trabajo
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Una vez comprobado que tenemos instrucciones de trabajo y el cumplimiento de las

mismas, tenemos que atender a la parte final del proceso productivo.

Figura 76. IT lotes

[ cuenre;

[ cap1Go cLENTE: |

La calidad del servicio es muy
importante en una Lavanderia, es por
ello por lo que tenemos una I.T
(Instruccidn de trabajo) de la cantidad
de prendas que va en cada uno de los
lotes.

El auditor nos cogera un lote y nos
revisara que el nimero de prendas que
marca la instruccion es el mismo que el
que tiene dicho lote.

El siguiente, y Ultimo paso del proceso
productivo es la facturacion.

Todos los clientes tienen un borrador
de albardn, donde se apuntan todas las

W ime w e v

A

i En la figura 78 podemos ver
all Wl i .
— |1 elejemplo de borrador de

| FECHA PREPARACION: |

| FECHA ENTREGA: |

albaran de un cliente

cODIGO

DESCRIFCION

CANTIDAD

CANTIDAD

CANTIDAD

IRRECUIP

RECHAZD.
SROTD

HORA TRABATADA

cualquiera.

S0000216

SABANA BLANCA GENERICA 170 X 500---——

50010000

FUNDA ALMORADA GENERICA 120 ¥ 45-—-—

En este caso el auditor

0020138

COLCHA LISTADA BLANCA 180 % 25 0-—-----——-

puede coger un cliente al

S0041 641

MANTEL CHAMPAGNE 160 X 160-------—-— —

0050106

ZERIALLETAS BLANCAS 50 X 5 (-nnmmmmmem - -

azar y poder comprobar que

0030393

TOALLA BARND S0 X 160m---mmmmemmemmemme -

el nimero de articulos que

0031347

TOALLA LAVAB S0 10-nmmem e e e —

hay apuntados en el

0081076

FUNDA DE COLCHEN — 90 % 190 _

borrador de albaran,

SO0E303

BABERCS 45 % §(rmrmrmmmrm e —mem o -

concuerdan con el nimero

0051075

EMPAPADORES (SOLAPAS 85 X 90-----— —

de articulos reales que hay

en el cliente, en cuestion.

Toda esta informacion se

refleja en un albaran, que se

hacen dos copias, una para

el cliente, con el ticket de

CARRC.

pesada de ropa limpia, y

Figura 77. Borrador de albardn
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otro para nosotros. Ese albardn se lo llevara el conductor y nos lo tendrd que devolver
debidamente firmado y sellado, como muestra de conformidad en la entrega.

COD.CLIENTE CLIENTE FECHA ALBARAN N°
10086 21.04.2015 841074286

Cadigo Descripeion Cantidad Codigo Descripeion Cantidad
40004083 1OG. LIMFIC HOEFITAL CARLOE Il 372000 KO

40000143 SABAMA ENTREMETIOA 43000 UN

40000185 BABAMNA CUIRDFAND 3000 UN

40000435 EIATA BLANCA 51,000 UN

40000813 FANTALON PLAMA 3000 UN

40000523 PANTALON PLIAMA ELANCOD 30,000 UN

40000533 FANTALON QUIROFANG 2000 UN

4o0ooTes TUNICA QUIROFAND 5000 UN

4ooosss TUMICA ELAMCA 28000 UN

40001313 CHAQUETA PLIAKA ENFERMO | A 31,000 UN

4o00ns3 COLCHA BLANCA, 75000 UN

40003575 TOMLLA DE MAND BE000 UN

40002580 BABAMA CAMERA BLANCA ALGODON 100% 1,850 15000 UN

4o0o3684 FUNDA DE ALMCHADA 45110 CHE 51,000 UN

4oroa5Es PARIC VERDE 100X100 100% ALGOOON 175 GRS 50,000 UN

4onpasET CAME N ENFERMOA 135000 UN

40002502 MANTA, DE ALGOOGN 5000 UN

4onos0E BATA VERDE CIRLJAND 1000 UN

40000003 ALMDHADA, 5000 UN

Fi3 a fagturar RECEI
VENTA LAVADD 372,000 FEGHA FIRMA
HORA
DML
372

Figura 78. Albardn en

El auditor puede comprobar todos los albaranes, albaranes firmados y sellados, que los
conductores se lleven el albaran dia a dia, ya que ningun vehiculo puede transportar
mercancia si no lleva albardn, etc.

Una vez concluido esto, hemos concluido con el proceso productivo
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5. Gestion de ropa de alquiler
En la planta de Madrid tenemos dos tipos de clientes:

e C(Clientes de lavado.
e Clientes de Renting.

Los clientes de Renting, son aquellos clientes cuya ropa es propiedad de RuCaBla, es
por ello por lo que tenemos que realizar:

e Procedimiento de compras planificada.
e Inventarios trimestrales.
e Gestién de mermas.

Primeramente el auditor nos va a pedir una relacién de clientes, cuya ropa es
propiedad de RuCaBla, y vamos a proceder a revisar el concurso de adjudicacién. En el
concurso de adjudicacion se establece la dotacidon minima que tiene que existir en
circulacidon para el buen funcionamiento del cliente.

Una vez que se ha comprobado la dotacién pactada con el cliente, se va a proceder a
verificar que realmente se realizan inventarios trimestrales. Una vez verificado, se
procede ala plantilla de control y a la firma de conformidad de cliente.

Ll &RUPD HOTELERD

REALIZADO POR: O EsTacioMal

FECHA: O INDEFEMDIEMTE

Codigo SAP|[ || I || | Il it Il |l Il
Articuln || || || || || I Il 1 Il Il

|
[
T T B
[soomened] || J| L [ I | Ll
[rocesvonen] || [ L QL I | L

@
o
-0
&
o
w
=]

TOTAL | || ) 9] 9] || 9] ] ) ) |

proweaeen] | L L L I L L I |

ool L L L [ L] LI |

TDTALUN\DADES" o " G " o " a " o ” il | 0 | a " 2 |

o
oresencirsoe] o | o fl o Jlo o Lo Il o Jlolloll o]

CDNFDRMECLENTE' CONFORME

Figura 79. Plantilla de control de ropa de Renting
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Es mediante este documento mediante el cual se realiza la planificacién de compras
anual. Siempre sera:

Dotacién pactada=Compra planificada + Stock

La merma de la ropa tenemos que inventariarla también, es decir, tenemos que ver
donde ha ido a para la ropa que teniamos el trimestre anterior. Para ello hacemos uso
de un Excel de gestién de la merma:

CLENTE:
FECHA:

TP-
J Méster Universitario en Gestidn y Disefio de Proyectos e Instalaciones %;:m,n'

por la Universidad Miguel Hernandez 1 fess

LR

L 2 a a b [ 7 101 NES

Mmoo WA JAuE T, n Ju o v Ju o v [u [0 [x "IN I D I - O I - O I C [T (T [Tl T

e

a a uw u ] [] L] [T

o ua, Ao w o Jo v J« Jo = Ju o = W Jo v Ju Je [ Ju Jo v Ju Jr [ w inas m i o[ rdia

Figura 80. Plantilla de gestion de la merma

En esta plantilla se anota el motivo de |a baja de las prendas que conforman la
disminucion de dotacion del cliente. Sin este documento no se autoriza la compra de
ropa desde central.

Todos estos documentos tienen que ensefiarse y explicar perfectamente al auditor.

6. Encuestas de calidad de clientes/proveedores

Todos los clientes de la planta y los proveedores, son encuestados mediante una
encuesta de calidad de servicio.

La nota que se ha establecido para la conformidad del servicio, es un 7, toda encuesta
gue de una nota inferior a 7, contara con una no conformidad y tendremos que
registrar, por escrito, los planes de accién para corregir dicha no conformidad.

Un ejemplo de encuesta Q, lo podemos encontrar en la figura 81.

zos0

e

5
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Servicio de Entraga vy Recogida

lidad, Hmpl y estado general do los soportes utilizados en el
ransporte de la ropa. (Carros, Sacas, &tc.)

Desempefio do nuestros trabajadores en sus Instalaciones, (reparto y
ECOgKia de ropa dentro de bs instalaciones del cente)

untualidad del Serviclo. (de acverds a los requiskos pactados) ‘ BUENO
|

MEDIO

Servicio de Lavanderia, Prasentacion y Calidad de i3 Ropa,

idad del Lavado y Planchado. l MEMO

ntidad y Calidad de la ropa. l Bueno

esentaclén de la ropa, | MEDMO

Atencion al Cliente,

rt-\dén por el equipo de PLISA. (Personal, tefefdnica, electrdnics, etc..) ‘ ‘ BUEND
|
I MNECIO

rduoslro tiempo de respuesta y eficiencla en la resolucién de Incldencias.

Colidad de Ia Informacién,

Valoracion Global del Servicio,

Recomendaria a FLISA como proveedor de lavanderia a otro centro? MECI0

En su opinidn, qué aspectos cree que podrian ayudarnos s avanzar nuestra politica de MEJORA CONTINUA:

MEJORAR LA CALIDAD EN CONTROL, LIMPIEZA Y PLANCHADO

Figura 81. Plantilla ejemplo de encuesta Q de clientes

Nosotros evaluaremos a todos los proveedores y servicios subcontratados de la misma
manera. Una vez enviada una no conformidad a un proveedor, este, tendra que
responderla con sus plan de acciones para la mejora de dicha no conformidad.

Con esto concluiriamos la parte de calidad.

7. Medio Ambiente

En esta parte, lo primero que tenemos que darle es la politica ambiental de la
compainia:

En RuCaBla, la empresa dedicada a proporcionar servicios de lavado industrial y
alquiler textil, consideramos la calidad y el respeto al medio ambiente, factores
estratégicos y primordiales para nuestro negocio.

En consecuencia, nuestra organizacién orienta sus esfuerzos a proporcionar servicios
de lavado industrial y alquiler textil, ajustados a las necesidad de nuestros clientes,
mediante procesos y tecnologias respetuosas con el entorno, que garanticen las
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condiciones de seguridad y salud adecuadas, y resulten econdmicamente viables. Para
ello nos proponemos:

e |dentificar y minimizar:

o El impacto ambiental derivado de nuestras actividades e instalaciones,
procurando la utilizacidon eficiente de los recursos, previniendo la
contaminacién del entorno y realizando una correcta gestién de los
residuos.

e Cumplir los requisitos exigidos por la legislacién vigente en materia ambiental y
de cualquier otro ambiento que resulte de aplicacion.

e Establecer y revisar de forma peridédica objetivos de mejora de la calidad de
nuestros servicios y de desempefio ambiental en que operan nuestros procesos
e instalaciones.

e Fomentar la formacién y sensibilizacion de nuestro personal en materia de
calidad, atencién al cliente y proteccion del entorno.

Esta politica, ademads de ser entendida y asumida por el personal de la organizacion y

por nuestro-colaboradores, estara a disposicion de cualquier persona que pueda tener
interés.

La direccidon se compromete a velar por su aplicacion y a revisar periddicamente su
contenido adaptandolo a la estrategia general de la organizacion.

Una vez ensefiada la politica de calidad, veremos:

e Todos los productos tienen que estar en
cubetas, por si hubiera vertido, tal y como
vemos en la figura 82 y 83. Tenemos que
tener en cuenta, que en la misma cubeta
solamente pueden estar aquellos

productos que no supongan un riesgo en
caso de vertido simultaneo, es decir, que
no reaccionen entre si.

e e Tenemos que mostrarle al auditor, la

separacion entre plastico, papel, etc. Asi
como la compactadora de plasticoy la
gestion de residuos de la empresa externa,
es decir, que vea la continuidad de la
recogida del residuo.

9-2015 08:26 e Tenemos que ver emisiones y vertidos.

Figura 82. Cubetas 1
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Figura 83. Cubetas 2

En nuestro caso, no tenemos emisiones, ya que lo Unico que emitimos es vapor
de'agua, pero si'tenemos que ensenar la temperatura de emision.

e Un factor muy importante en la Lavanderia es el vertido de aguas. Para ello le
ensefiaremos el ultimo analisis de vertido (Fig. 84, 85, 86).

e Ensefiaremos las diferentes OCAS (inspecciones de industria) de los aparatos de
presion.

e Le ensefiaremos todas las revisiones realizadas de quemadores, calderas,
bombas de presion, compresores, etc.

Una vez verificado que todo el mantenimiento esta conforme con industria, y/o
aquello que no estaba conforme ha sido revisado y subsanado en una revision
anterior al paso de la ISO, podemos proceder a la ultima parte de la ISO, que es
verificar que se esta realizando mantenimiento preventivo, y que tenemos registro
de todas las ordenes de trabajo efectuadas por nuestro sistema de gestion.

Tenemos un programa de gestion del mantenimiento preventivo. Lo que haremos
es enseiarle las 6rdenes de trabajo que emite, el cierre de las mismas. Le
explicaremos como funciona el programa, y la parte medio ambiental también la
habriamos terminado.

A continuacién se debe de mostrar un analisis de vertido de una laboratorio
externo que presento a continuacién, de la arqueta final realizado en octubre de
2015.

g,
%,
&3

ez.500"

23

>

110



Master Universitario en Gestion y Disefio de Proyectos e Instalaciones
por la Universidad Miguel Hernandez

DTS 10:00 0,47 7.5 862 M
OROTROE 11:00 o.M L] 668 348
o2OTR0S 1200 1.3 T3 1,052 40
0207015 1200 L?_E &7 1,000 385
OXOTRAE 14:00 213 kA 1144 3588
OROTHE 1500 148 LA 04 M2
Q0TS 1600 1,33 6.8 1184 358
O2NTR01S 1700 1.5 68 1166 6.3
[ 1800 240 82 1,08 303
O2NTIES 16000 1,30 8,5 1.410 36,5
0TS 20:00 167 g4 1.090 )
OROTH0NS 2700 [T [F] 1288 38,1
Q207015 2200 1] - - .
O2OTI2015 2300 ] -
OMOT2015 000 1]
A7 2015 1100 ] =
OMOTI2015 200 1]
AT E 3:00 a
[_oa07i2015 420 0
oa0TI2018 5:00 a
0ARITI208 B:00 []
pvoTi0S 7:00 Q = - -
DATIE0S 5.00 0,18 [X] 1 4400 3.0
DAOTR2MS ﬂ.‘w 1,69 a1 1.430 :Ei'-l'
Valores medlos 1.51 L% ] 1.148 54
Walor madio + 50% 2.6
m'ldla 2
N* do musttras recopides 14
Angubo vertadeno V [7) 45
OBESERVACIOMNES:

M Limites segin Decreto ST/2008, o 30 de Junio, per o QU 50 Fovisan ke anscs de la Ley 10/82, de 20 de Oclubre, scbeo vertidos

irndisirisles & siztama integral do saneamiends.

Se analzarin como muasiras simples aquellas que superan enun 507 2 la madia del caudal hallado, eonfonme & lo stablacko

&N o Dacraho 6271564 ca la C. A, M. Diches cauciales 86 @ncuentran an negrita on i tabla de dalos.

L6 Coranlaiog PeSLEad 0 e ek PIFES o0 el Pcuados 0 o slamts dn [0 acmilacin
Esla infarme sofn el a la mueeirs snakeads, Mo dabend
Flualar do inceriicurmive said m deposicrn Gl cla'le

iim emcrits de BICMOA, 5 A

6.- CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos en las muestras recogidas el dia de la toma de
muestra y la muestra compuesta realizada en el laboratorio, los parametros analizados
CUMPLEN el Decreto 57/2005, de 30 de Junio, por el que se revisan los anexos de la Ley
10/83, de 26 de Oclubre, sobre vertidos liquidos industriales al sistema integral de
saneamiento,

Figura 84. Andlisis de vertido

Figura 85. Conclusiones del analisis de vertido
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Con todo lo anterior habriamos concluido la auditoria de la ISO 9001-14001 y

verificado que nuestro sistema integrado de gestion de calidad y medio ambiente es
eficaz.
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