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3 EL SISTEMA INTEGRAT DE GESTIO (SIG)

3.1 BREU HISTORIA DE LA IMPLANTACIO DEL SIG

A mitjans de l'any 2011, I'empresa va decidir fer un pas endavant estratégic,
millorant en aspectes tant transcendents com soén l'eficiencia i l'organitzacié interna,
decisius en l'actualitat perd sobretot en un futur no massa llunya, on la competéncia
nacional s'incrementara i on caldra explorar nous mercats tant nacionals com
internacionals.

Aixi doncs, amb l'anim de seguir millorant, es va apostar per iniciar un procés per tal
d'implantar un sistema de gestio que integrés tant la qualitat, com els aspectes ambientals
i la seguretat.

Sota aquestes premisses i amb la contractacié dels serveis d'un auditor intern es va
anar implantant un sistema de gestio adaptat a les caracteristigues de SUPORT, i es va
preparar aixi I'empresa per, a finals del primer trimestre del 2012, fer front a una auditoria
externa a carrec d'una empresa certificadora de reconegut prestigi internacional.

Superada aquesta auditoria, SUPORT E.C.S.A, va obtenir els certificats 1SO
9001:2008, ISO 14001:20004 i OHSAS 18001:2007. Aixi doncs, des del mes d'abril del
2012, SUPORT.E.C.S.A és una empresa certificada en qualitat, medi ambient i seguretat.
Des d'aleshores fins a l'actualitat, I'empresa ha superat encara una altra auditoria externa
de seguiment del SIG, el passat mes d'abril del 2013.

3.2 EL SISTEMA DE GESTIO DE SUPORT.E.C.S.A

Una empresa dedicada a la realitzacio tant de projectes d’obra civil i edificacio, com
de direccions d’'obra en els dos camps d'actuacié, ha de ser un veritable “notari de la
qualitat”, ja que ha d’oferir plena confianca en la imparcialitat i informacié tecnica amb la
que emet els seus informes i realitza els diferents projectes.

Aquesta és la vocaci6 de SUPORT E.C.S.A, que és la més interessada en
proporcionar dades técniques no discutibles. L'empresa vol realitzar activitats conforme a
les seves especificacions, a les necessitats i expectatives dels seus clients i als
reglaments tecnics aplicables, pero també poder demostrar que, per emetre els informes
corresponents i realitzar els diferents projectes, aplica metodologies técnicament
adequades, amb mitjans suficients, i etica innegable.

El principi basic de SUPORT E.C.S.A és, per tant, la millora continua de la seva
competencia tecnica, amb el fi de seguir comptant amb la confianca dipositada pels seus
clients.

En aquest sentit, s’ha realitzat hombrosos esforcos tecnologics i humans, tant
organitzatius com de formacié i equipament, aconseguint amb ell preveure i eliminar errors
de manera notable.

Hem arribat a la conclusié de que només a traves de 'obtencio i la millora continua
de la qualitat, ambient i prevencio i I'aplicacio del Sistema Integrat de Gestid (SIG), és
possible assolir la maxima competencia tecnica.
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El SIG s’ha establert per deixar constancia escrita de I'organitzacié i metodologia
implantades per materialitzar la politica de qualitat incloent disposicions per assegurar el
seu efica¢ compliment.

3.2.1 Valors

Els objectius plantejats per I'empresa no poden assolir-se sense la col-laboracié de
tot el personal, definint-se a continuacié els valors compartits, que seran complerts per la
propia empresa, i per cada un dels seus membres.

e Imparcialitat

SUPORT.E.C.S.A realitza les seves intervencions amb tota professionalitat i etica
en les seves actituds i actuacions, amb una visid i un concepte actual i modern
d’Enginyeria, no donant (en les seves manifestacions verbals i escrites) més que la
informacid real i estricta.

e Independencia

SUPORT.E.C.S.A com a empresa, i tot el seu personal, es declaren aliens a
qualsevol influéncia i/o dependéncia (moral, economica, o psicologica) que pogués afectar
a qualsevol dels principis de gestié aqui anunciats.

e Integritat

SUPORT.E.C.S.A es compromet a realitzar les seves actuacions amb eficiencia,
flexibilitat, creativitat, de forma proactiva, adaptant-se als canvis, sent oberts al aprendre i
amb dinamisme, per tal de reflectir en les seves informacions i documents Unicament
aquelles dades obtingudes en la realitzacié6 de les seves activitats. No incloent mai
apreciacions personals de tercers, dades ficticies, i resultats no justificats (reglaments,
normes internes, necessitats i requeriments dels clients).

e Cooperacio

SUPORT.E.C.S.A es compromet a afavorir, participar en, i en el seu cas coordinar,
totes les activitats encaminades a obtenir la major cooperacié possible amb els clients,
Organismes Publics, Organismes d’Acreditacio i d'altres empreses del mateix sector, per
promoure la maxima competéncia tant de la nostra empresa com de la resta de les entitats
mencionades.

e Confidencialitat

SUPORT E.C.S.A facilita uUnicament la informacié i documents de les seves
activitats als sol-licitants dels mateixos i a tercers, prévia autoritzacié per escrit del
sol-licitant, tret dels casos previstos en la legislacio vigent.

e Respecte ambiental i compliment de les mesures de prevenci6

SUPORT E.C.S.A facilita els mitjans necessaris per tal de promoure el respecte
ambiental de tots els col-laboradors i per tal de garantir també la seguretat en totes les
tasques que desenvolupa.



Per tal d'assolir els objectius que es proposi I'empresa, cenyint-se als valors
mencionats anteriorment, Direcci0 Geréncia considera prioritari definir el Sistema de
Gestio Integrat, aconseguir el seu compliment, i aconseguir que sigui eficag i eficient.
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3.3 PRINCIPIS DEL SISTEMA INTEGRAT

L’obtencio de qualitat i les fites ambientals i de prevencié s’aborden i es mesuren
per dues vies:

e La millora continua en la definicio i realitzacio de les activitats, processos i serveis.

e La millora continua en la qualitat final percebuda pel client i les millores en aspectes
detectats o percebuts a I'entorn ambiental i al control de riscos laborals.

La primera via assenyalada condueix a una millora de la qualitat estimada pels
clients, una minimitzacié dels impactes medi ambientals i una millora continua del control
dels riscos laborals, que és el nostre objectiu final.

Per assegurar la plena satisfaccié dels nostres clients, aixi com per assegurar el
compliment dels requisits relatius a la gestio ambiental i la prevencioé dels riscos laborals,
s’estableix una metodologia que permet:

. Que cada persona de la plantilla té assignada la responsabilitat d’'una o varies de les
funcions que contribueixen a I'obtencié de la qualitat i de la gesti6 ambiental i de la
prevencio dels riscos laborals.

¢ Que les activitats a realitzar estan clarament definides en qualsevol format o tipus de
medi.

e Que l'autoritat i els mitjans estan definits i son suficients.

e Que la metodologia és adequada i es compleix (procediments de qualitat,
procediments per al control i mesura de les caracteristiques claus de les operacions,
procediments ambientals i de prevencié de riscs laborals).

¢ Que s’assegura la millora continua de les activitats realitzades i de la eficacia del SIG
mitjancant l'establiment i seguiment d'objectius de qualitat, fites ambientals i de
prevencio dels riscos laborals i d'una politica adequades a les necessitats dels nostres
clients i als requisits legals i reglamentaris de les nostres activitats; elaboracié de
programes de gesti6 ambientals i de gesti6 de la prevencié de riscos laborals per
assolir els respectius objectius; accions planificades de millora; accions preventives i
correctores i l'analisi de dades dels procediments, processos i activitats, per tal
d'aconseguir I'eliminacié de causes potencials de no conformitats.

e Laidentificacié dels aspectes ambientals de les nostres activitats.
e La identificaci6 i analisi dels riscos laborals de les nostres activitats.

e Una definicio de la formacié del personal adequada per conscienciar al mateix de la
importancia de realitzar un servei professional, competent i amb una correcta gestio
ambiental i de prevencio dels riscos laborals i de qualitat.

e Definir uns canals de comunicacio interna i externa adequats.
e Una correcta identificacié i planificacio de les operacions i activitats relacionades amb
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els aspectes ambientals significatius i amb I'analisi dels riscos laborals, conforme a la
politica i els objectius SIG.

e L’analisi d’accidents potencials per prevenir i reduir els impactes ambientals i els riscos
laborals.

Definit el sistema, és necessari controlar el seu compliment i avaluar la seva
eficacia i eficiencia.
A més a més de I'exercici d'auto control que tots els treballadors han de realitzar

durant el desenvolupament diari de les seves activitats, es considera convenient avaluar
continuament el SIG.

Per tal de millorar continuament la eficacia del nostre SIG, s'adopta el criteri
d’efectuar una avaluacié indirecta, mitjancant auditories, la utilitzacié de la politica, els
objectius i l'analisi de dades. Les accions correctives i preventives i la revisid per la
direccio es realitzen per a supervisar continuament SIG, aixi com per a detectar i eliminar
causes de no conformitat (causes d’errors) presents (correctives) o potencials
(preventives).

En termes generals, les auditories hauran de permetre tenir confianca en els
seglents aspectes:

¢ Adequada definicio de les nostres activitats.

e La seva fidel realitzacio, tal com han sigut especificades en el Sistema de Gestio
Integrat.

e Eficacia i eficiencia en la seva prestaci6 i gestio.

La Politica de SUPORT.E.C.S.A ha de ser adequada al proposit de la nostra
organitzacio i ha de incloure el compromis, per part de Direccié6 Geréncia, de satisfer els
requisits (legals, reglamentaris, client) i de millorar continuament la eficacia del SIG.

En el marc d'aquesta Politica, hem d'aconseguir establir els objectius per a complir
amb els requisits legals, reglamentaris, de minimitzacié d’aspectes ambientals significatius,
del control dels riscos laborals i dels nostres clients en la consecucié de les nostres
activitats i serveis. Amb aquesta finalitat, es defineixen aquests, als nivells i funcions
pertinents de la nostra organitzacié; a més a meés, aquests han de ser mesurables i
coherents amb aquesta politica.

L'eficacia del sistema es mesura, en ultim terme, per I'opinié dels nostres clients
sobre les nostres prestacions d’activitats i serveis que els hi proporcionem, aixi com per
I'analisi de les dades que ens proporcionem els registres d'aquestes activitats, serveis i
control operacional ambiental i dels riscos laborals. Una part important de la qualitat de
dites activitats depen sempre de I'opinioé dels clients, pel que les seves percepcions son
analitzades i modificades (millorades), mitjancant un procediment de tractament de les
reclamacions dels clients i valoracié d'enquestes (qualitat) dirigides a analitzar les seves
necessitats.

En la concepcié del Sistema de Gestio Integrat, s’han considerat els criteris i
requisits de la norma UNE-EN ISO 9001: 2008, UNE-EN ISO 14001:2004 i OHSAS
18001:2007.
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3.4 POLITICA DEL SISTEMA INTERGRAT DE GESTIO

SUPORT Enginyers Consultors.S.A, empresa dedicada a la REALITZACIO
D’ESTUDIS | PROJECTES D'OBRA CIVIL | EDIFICACIO, DIRECCIONS D'OBRA,
TOPOGRAFIA, PERITACIONS, TAXACIONS | PLANS DE MANTENIMENT, manifesta
qgue constitueix la voluntat empresarial i objectiu prioritari en posar la maxima atencio en
cadascuna de les activitats que executa, en cada decisié que adopta i en cada accié que
realitza amb el fi i efecte de mantenir la qualitat, els aspectes ambientals i la seguretat i
salut en el treball dels serveis prestats. Manifesta, a més, el seu compromis en la millorar
de forma continua en cadascun dels tres ambits en la que esta certificada.

La politica de I'empresa pel que fa al seu sistema de gestid, es resumeix en els
punts seguents:

e Consolidacié dels equips de treball qualificats i altament professionals seguint amb la
nostre politica de combinar formacié técnica constant per oferir una millora continua en
QUALITAT, valors AMBIENTALS i de SEGURETAT | SALUT durant els treballs.

e Complir amb les exigéncies contractuals, els desigs, necessitats, requeriments i les
expectatives dels clients, realitzant la presa de mesures i els comportaments adequats
per a reduir els efectes sobre les persones i les repercussions sobre el medi ambient,
aixi com els requeriments legals i reglamentaris.

e Continuar sent una empresa amb implantacié nacional i suficients mitjans humans,
financers i tecnologics, per donar resposta a les demandes de servei que planteja
I’Administracié Puablica.

e Complir amb la legislacio vigent, la seva reglamentacié i els acords voluntaris amb els
nostres clients aplicables a I'activitat, producte i serveis.

e Desenvolupar un Sistema Integrat de Gestié amb obijectius i fites definides, fomentant la
QUALITAT, preservar el MEDI AMBIENT i la SEGURETAT | SALUT en tot moment.

e Fer revisions periodiques del Sistema Integrat de Gestio per preservar la seva vigencia,
adequacio i eficacia en relacié als objectius plantejats per 'empresa.

e Incorporar als nostres treballadors el compliment dels objectius i fites establertes,
mitjancant una formacié continua en relacio la QUALITAT, AMBIENT i SEGRUETAT I
SALUT EN EL TREBALL.

3.5 GESTIO DELS RECURSOS
3.5.1 PROVISIO DELS RECURSOS

Direcci6 Geréncia determina i proporciona a l'organitzacié els recursos tecnics,
materials i humans necessaris per garantir el compliment dels requeriments dels clients,
per implementar i mantenir el SIG i augmentar la seva eficacia i eficiencia aixi com per a
complir la Politica definida i augmentar la satisfaccio del client.



L'empresa ha establert per a cada lloc de treball que afecti a la qualitat del servei
prestat, les funcions, actituds, habilitats, experiéncia, coneixements i els requisits minims
de formacio6 requerits per a ocupar-los.
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3.5.2 SELECCIO | COMPETENCIA DEL PERSONAL

Amb aix0 s’assegura el poder assignar el personal adequat a les activitats de
direccid, execucio dels diferents treballs i activitats de control i verificacio.

3.5.3 FORMACIO | PRESA DE CONSCIENCIA DEL PERSONAL

Els perfils de formacio i els requisits exigits al personal per a ocupar el lloc de treball
es defineixen per a cada area i seccio.

No considerant-se com requisit Unic la possessio del titol o el grau d’experiencia, es
realitzaran activitats encaminades a assignar les persones més idonies a les
caracteristiques de cada lloc de treball.

Dites activitats formatives inclouen:
e Un periode d’entrenament inicial intern, impartit per personal amb experiéncia.
Plans generals de formacié que es desenvolupen mitjangant cursos que son:

e Impartits per personal del propi o per persones o entitats alienes de prestigi
reconegut.

e Plans especifics de formacidé que permetin qualificar aquell personal que hagi de
realitzar tasques especifiques relacionades amb el SIG com son la realitzacié
d’auditories i activitats de verificacio.

El Responsable del SIG, juntament amb Direccié Gerencia, planifiquen i coordinen
la formacid necessaria, sigui externa o interna, d’acord a les demandes i/o0 necessitats que
rep de les diferents arees i/o seccions, preparant un Pla de Formaci6 anual.

Aquestes activitats formatives tenen com a objectiu:

e Informar/comunicar sobre els requisits dels clients (necessitats i requeriments
detectats, legals, reglamentaris, etc.)

e Subministrar els coneixements técnics i professionals necessaris per a garantir els
resultats dels serveis i el compliment dels requeriments, expectatives i necessitats
dels clients.

e Informar de les seves funcions i responsabilitats al personal en I'assoliment de la
Politica de qualitat establerta

e Conscienciar al personal de I'empresa a:
o0 Laimportancia del compliment de la politica i dels procediments del SIG
o0 Elsriscs ambientals i de prevencio i les respectives mesures a prendre

0 Les consequeéencies potencials de la falta de seguiment dels Procediments del
SIG

0 La rellevancia i importancia de les seves activitats i com contribueixen a
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l'assoliment dels objectius

3.5.4 ACCEPTACIO DELS PRINCIPIS DE GESTIO

A tot el personal se li exigeix el total compliment dels principis de gestié enunciats
en el punt 3.3 d'aquest document. La seva acceptacio formal és condicid prévia a la
participacié en qualsevol activitat de SUPORT, EC, SA.

3.5.5 INFRASTRUCTURES

Direccié Geréncia determina, proporciona i manté la infraestructura necessaria per
assolir la conformitat amb els requisits del servei.

SUPORT, EC, SA disposa d'un servei de manteniment intern (software i demés
programes informatics que conformen el sistema) per aconseguir que tots els aparells que
s'utilitzen per efectuar els diferents treballs de reparacié i manteniment es trobin en les
condicions adequades de treball, legals i reglamentaries d'Us i permetin garantir la
conformitat dels serveis i els requeriments i necessitats dels clients. Tanmateix el
responsable del SIG supervisa i coordina que tots els aparells necessaris estiguin calibrats
d’acord a la normativa vigent.

El gerent i el responsable del SIG supervisen la infraestructura de I'empresa per
assegurar que disposa dels mitjans informatics adequats en quantitat i en prestacions dels
mateixos per a cobrir les necessitats de l'organitzacié i garantir la conformitat dels serveis
subministrats, aixi com tenir assegurada la informacié informatica i establir els
mecanismes adequats per:

e Detectar possibles insuficiencies davant canvis tecnologics, normatius o nous
requeriments dels clients.

e Detectar errades de funcionament

3.5.6 AMBIENT DE TREBALL

El Gerent de SUPORT, EC, SA proporciona les condicions de treball adequades per
assolir la conformitat dels requisits marcats dels diferents processos, serveis prestats i
aparells d’acord als diferents procediments i instruccions de treball definides al SIG.

Per aconseguir-ho analitza les infraestructures i equips que es requereixen per al
correcte desenvolupament dels processos, aixi com les condicions d’ambient
(temperatura, situaci6 d’emmagatzematge, seguretat, higiene personal, instal-lacions
necessaries, etc.) de treball que afecten a la qualitat dels aparells d’'inspeccid, mesura i
assaig. Per aixo0, tots els aparells i infraestructures estan sotmesos a les operacions de
manteniment i/0 verificacions /o calibratge necessaries per aconseguir aquesta
conformitat.
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Les activitats que I'empresa realitza per a la prestacié del seus serveis es realitzen
en condicions controlades, i es planifiquen les activitats i situacions que Direccié Gerencia
estima oportunes.
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3.6 PLANIFICACIO DE LA REALITZACIO DEL SERVEI

A més a meés de l'estipulat per a la planificacido del nostres serveis es tindra en
compte el seglent:

e S'ha de determinar els requisits del servei (legals, reglamentaris i normes internes), aixi
com identificar els requisits dels clients (potencials o reals) de forma clara i precisa.

e S'ha de determinar, si és necessari, la metodologia adequada per a la verificacio i/o
validacié dels diferents processos i/o activitats que formen part del servei, aixi com
definir les revisions especifiques i els criteris d'acceptacio, registres (de proceés i
productes (revisions informes, etc.) de compliment dels requisits

3.7 PROCESSOS RELACIONATS AMB EL CLIENT

3.7.1 Determinacid i revisio dels requisits relacionats amb el servei

A SUPORT.E.C.S.A, abans del inici d'un treball, es realitzen les activitats prévies
relatives a la identificacié dels requisits del client, en forma de comanda, pressupost, etc.,
de forma que les necessitats del client es tenen en compte a I'hora de l'avaluacié del
servei sol-licitat, a I'hora de millorar continuament el procés del servei prestat, en
I'elaboracio i informacio del corresponent pressupost i les seves condicions contractuals i
de pagament i, en cas d'acord entre ambdues parts, a l'inici de les tasques propies del
treball, incloent aquests requisits com a dades d'inici per tal de donar un servei de qualitat.

Els requisits dels diferents serveis prestats per SUPORT.E.C.S.A no especificats pel
client, perd necessaris i/o obligatoris per la seva utilitzaci6 prevista o especificada
(normatives, reglaments, etc.), es determinen com a consequéncia de les diferents
obligacions reglamentaries i legals (normes UNE, etc.).

A més a més, abans de presentar el corresponent pressupost aquest es revisa amb
la finalitat de confirmar que:

e Tots els requisits han quedat definits i documentats.

e Quan el client proporciona una declaraci6 documentada o escrita dels requisits,
aquests son confirmats abans de la seva acceptacio.

e S'haresolt qualsevol diferencia existent entre el client i 'empresa.
e SUPORT.E.C.S.A té la capacitat suficient per a complir amb els requisits definits

Quan es presenta una modificacio posterior a I'acceptacid d'un pressupost, el técnic
responsable decideix quines sobn les activitats i funcions que genera aquesta modificaci6 i
s'inclouen les modificacions que es considerin oportunes per assegurar que es reflecteixen
els nous requisits del client i que I'empresa esta en disposicio i capacitada per satisfer-los.

3.7.2 Comunicacio amb els clients
L'empresa té definits els diferents canals de comunicacié amb els clients de com
(A®] [A®) (@A) 12

| Apphs s | N Tauigy,
| |



SUPORT Enginyers Consultors.S.A - Presentaci6 corporativa

rebre, documentar i respondre a:

Sol-licituds d'informacié general i dels diferents serveis oferts. L'area
d'Administracio disposa de tota la informacié necessaria per poder atendre a les
diferents sol-licituds d'informacié general dels clients, i les persones de l'area tenen la
formacio necessaria per poder atendre aquestes sol-licituds.

Informacié sobre els serveis que el client té contractats (tractament dels
pressupostos, incloent possibles modificacions)

Reclamacions o queixes dels clients

Comunicacions Externes que SUPORT.E.C.S.A rebi o emeti sobre temes medi
ambientals o de prevencié de riscos laborals que afectin a lactivitat o parts
interessades amb I'empresa.

Enquestes als clients

3.7.3 Prestacio del servei i control operacional

3.7.3.1 Control de la Prestaci6 de Servei

Per al Control dels processos de prestacié dels nostres serveis es disposa de:
Documentacio del sistema de gestio integrat.

Recursos materials adequats per a la execucio del diferents treballs per tal d'assegurar
una capacitat continuada

Formaci6 i competéncia professional de personal adequat per a cada lloc de treball

Supervisi6 i control dels parametres del procés adequats i de les caracteristiques del
servei

Criteris d'execucio dels serveis clars i precisos (d’acord al projecte definit en el seu cas
i als reglaments establerts).

La utilitzacid, quan sigui necessari, d'equips convenientment identificats, mantinguts i,
si els resultats de les mesures que es prenen amb ells afecta a la qualitat del servei,
calibrats sobre patrons reconeguts o verificats, aixi com condicions ambientals de
treball adequades

El manteniment adequat de I'equip per assegurar la capacitat continuada del procés
Tots els equips de prestacié de servei o realitzacié de producte necessaris per una

correcta execucio i control dels assaigs i inspeccions que afecten a la qualitat d’'una forma
directa o indirecta estan sotmesos a un control estricte mitjancant les operacions de
manteniment i de verificacié i/o calibratge.
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3.7.3.2 Control Operacional

3.7.3.2.1 Control Operacional Ambiental

Les funcions i activitats que tenen relacio amb els aspectes ambientals significatius
que requerieixen de forma especifica, controlar i limitar la seva incidencia amb els
objectius i fites ambientals establertes, son:

e Activitats encaminades a prevenir la contaminacio i a preservar els recursos

e Activitats quotidianes de gesti6 destinades a assegurar el compliment de les exigéncies
ambientals i de prevencié de riscos laborals

e Activitats estratégiques de gesti6 destinades a anticipar-se i donar resposta a les
futures exigencies ambientals i de seguretat.

Els procediments de control operacional son els que permeten el control, verificacid
i mesura efectiva de totes les activitats amb alguna incidéncia ambiental per part dels
responsables de la seva execucio.

En els procediments que desenvolupen el control operacional que poden generar
un impacte sobre I'entorn, es defineixen les actuacions a seguir per al control de:

e Les operacions que generen consum daigua, denergia, productes quimics i
combustibles

e La gestio d’aigles residuals

e La gestio de residus

e Les operacions que generen emissions atmosferiques i sorolls
e Les operacions que poden generar contaminacions al sol

e Les operacions que poden originar plans d’emergéncia i capacitat de resposta segons
es contemplen als procediments on hi ha operacions relacionades.

e Les operacions i activitats que son origen de risc
3.7.3.2.2 Control Operacional de Seguretat i Salut

Els procediments de control operacional son els que permeten el control, verificacio
i mesura efectiva de totes les activitats amb alguna incidéncia en la seguretat i salut dels
treballadors per part dels responsables de la seva execucio.

El procediment on es desenvolupa el control i gestio de la prevencié dels riscos
laborals. En ell es defineixen les operacions i activitats relacionades amb els diferents
perills i riscos associats a la SST, aixi com la seva planificacié i manteniment.

Aquestes actuacions son les seguents:
e Implantacié de mesures de prevencio.
e Informacio als treballadors.
e Formacio als treballadors.
e Mesures d’emergéncia.
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¢ Relacions de treballs de duracio determinada i proveidors.
e Equips de treball.

e Equips de Proteccio Individual (EPI's).

e Control d'accidentalitat.

¢ Responsabilitats.

e Desenvolupament.

Els procediments defineixen, a més de la forma de desenvolupar les activitats, la
persona responsable de I'execucio, els registres que s’han de generar, etc..

3.7.3.3 Validacio dels processos de prestacid de serveis

SUPORT.E.C.S.A no té processos actualment de prestacié de servei en els que els
productes resultants no es pugin verificar mitjancant activitats de seguiment i mesura. En
cas de que sorgeixi algun servei que no pugues ser verificat per I' anteriorment esmentat,
s’establirien les disposicions i controls en les diferents etapes de procés necessaries per
tal de demostrar la capacitat d’aquests processos per assolir els resultats planificats.

3.7.3.4 Identificaci6 i Tracabilitat

L'establiment i manteniment d'un sistema d'identificacié dels materials adquirits,
dels serveis prestats per I'empresa i dels documents (registres, etc.) relacionats amb els
mateixos, €s una necessitat que resulta de la seva propia naturalesa i en particular ens
garanteix:

¢ Un control administratiu dels serveis prestats i treballs executats
e Un control de qualitat dels serveis prestats i treballs executats

En el cas de materials i productes adquirits per a la prestacio dels nostres serveis,
la conformitat amb els requisits especificats quedara documentada en el propi albara del
proveidor i al posterior registre de control del subministra i seguiment periodic dels
proveidors segons el respectiu indicador.

Per a les operacions de control del processos, l'evidencia documental que han
superat les inspeccions exigides, quedara reflectides en els registres corresponents.

A partir d'aquestes dades, queda assegurada la tracabilitat documental dels
processos, productes i materials diversos adquirits i clients amb els registres generats al
aplicar el Sistema Integrat de Gestio.
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3.7.4 CONTROL DELS DISPOSITIUS DE SEGUIMENT | MEDICIO

Tots els equips de mesura, inspeccio i assaig estan sotmesos a un rigorés control

amb la fi d'assegurar la seva fiabilitat.

El control inclou I'entrada, la manipulacié, manteniment, calibratge/verificacié i

condicions per a la permanéncia en servei.

Per assegurar el perfecte estat operatiu i 'adequacio dels equips s’estableixen els

seguents requisits generals:

Tots els equips estan sotmesos a les operacions periodiqgues de manteniment i/o
calibratge i/o verificacid necessaries per tal d'assegurar la seva qualitat i la
tracabilitat de les mesures que amb ells s’efectuen

SUPORT.E.C.S.A realitza les operacions de manteniment preventiu i corrector
necessaries sobre els equips, amb la fi d’assegurar la seva plena operativitat

Els equips son sotmesos a un sistema d’identificacié i control d’ubicacié i estat que
assegura el seguiment de trasllats, reparacions, calibratges i/o verificacions, quan
siguin necessaries

Les manipulacions i trasllats a que hagin de ser objectes els equips s’efectuen
sempre cuidant que es preservi la integritat i caracteristiques dels equips

Si, tot i les precaucions adoptades, es produis algun deteriorament o degradacio,
gualsevol persona que tingués coneixement d’ell informa immediatament als
diferents encarregats, procedint a la retirada del servei de I'equip afectat, a 'espera
d’assegurar la seva validesa.

SUPORT.E.C.S.A fa, de moment, verificacions internes als equips que ho

requereixen. Els calibratges o les verificacions externes seran efectuades per empreses o
laboratoris amb el reconeixement oficial suficient per a poder efectuar-les, amb la capacitat
tecnica adequada i que poden assegurar la tracabilitat de les mesures a patrons nacionals
o0 internacionals, si és el cas.
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L’empresa ha implantat una metodologia de seguiment, mesura, analisi i millora per
tal de poder:
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3.8 SEGUIMENT, MESURA, ANALISI | MILLORA

e Demostrar la capacitat del servei prestat
e Assegurar la conformitat del Sistema

e Millorar continuament la eficacia del Sistema

3.8.1 MESURA | SEGUIMENT
3.8.1.1 Satisfaccié del Client (Qualitat)

SUPORT.E.C.S.A realitza activitats de recollida de dades (reclamacions de clients,
enquestes) per tal de mesurar el grau de satisfaccio del client des de la seva percepcio
sobre el servei prestat i el tracte rebut per I'empresa.

3.8.1.2 Auditories Internes (Qualitat, Ambient i Prevencié de Riscos Laborals)

L'objectiu d’establir un sistema d’auditories internes, no és altre que verificar la
implantacio i grau de compliment dels requisits de qualitat, ambient i de prevencié de
riscos laborals exigits en cada cas. Aquest sistema d’auditories internes s’aplica a totes les
activitats i serveis prestats per SUPORT.E.C.S.A cobertes pel Sistema.

El responsable del SIG sotmet a I'aprovacio de la Direccié Geréncia el Pla
d’Auditories Internes, que s’ elabora de manera que quedin cobertes totes les activitats
sotmeses al SIG.

La frequéncia o periodicitat de les auditories és fixada per Direcci0 Gerencia a
proposta del responsable del SIG. En cap cas és superior a un any.

El responsable del SIG proposa a l'aprovacié de Direccid Geréncia l'auditor o
auditors responsables. En cap cas l'auditor es troba vinculat amb les activitats auditades.
Les auditories internes poden ser realitzades per entitats externes, que actuaran segons el
disposat en el manual del SIG.

Les principals comprovacions a efectuar en les auditories son:

¢ Que les activitats i/0 serveis prestats s’efectuen segons establert en la documentacio
del Sistema,

¢ Que el tractament, utilitzacié i arxiu dels registres és conforme,

e Que es redueix el nombre i la gravetat de les no conformitats en l'area o seccio
auditada.

e Que s’han realitzat i sén eficaces les accions correctores i preventives, i quina
responsabilitat va recaure en l'area auditada.

La realitzacié de cada auditoria interna genera un informe, on es recullen les
conclusions obtingudes i les no conformitats detectades. Per a les no conformitats
detectades, es realitza un Pla d'Accions Correctores.
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3.8.1.3 Seguiment i Mesura dels Processos, Productes i del Servei Prestat

SUPORT.E.C.S.A realitza activitats de recollida de dades (enquestes, reclamacions

de clients, No Conformitats, revisions dels informes emesos i mesura del diferents
processos definits) per la mesura del servei prestat i de la capacitat productiva de
I'empresa.

La metodologia utilitzada consta de les seguents parts:

Utilitzacio d’'indexs de mesura del servei prestat per processos (compres, qualitat,
personal, formacid, emissié d'informes, etc.), sempre que es pugui mesurar.

Seguiment i mesura del processos de gestié ambiental, que es fara de la segtent
manera:

o0 Identificacié i classificacio dels aspectes a mesurar. s’elaborara i
mantindra actualitzat els registres de control d'aigles residuals, sorolls,
etc... d’acord als procediments establerts

o Periodicitat de les mesures: les mesures poden derivar-se del que
estableix la legislacio vigent aplicable a cada aspecte, o bé d’autocontrols
gue realitzi SUPORT.E.C.S.A per al seu coneixement i supervisio.
Aquestes periodicitats quedaran reflectides als registres marcats als
procediments establerts

o Definici6 dels responsables (de la propia empresa o d'una empresa
subcontractada) de realitzar les diferents mesures: d’acord als registres
dels procediments establerts ho adequarem a les nostres necessitats

o Compliment dels valors limits establerts (reglaments): compararem els
resultats de les mesures amb els limits maxims establerts per la
normativa o referéncies aplicables. Si es compleixen, el responsable del
SIG manté actualitzats els registres associats al seguiment i medicio dels
aspectes. Si no es compleixen, es fara una No Conformitat.

o Calibratge d’equips: En cas de disposar equips propis per realitzar el
seguiment o les mesures descrites en aquest punt, aquests han de ser
calibrats. En cas de que el control ho faci una empresa subcontractada, el
responsable del SIG sol-licitara el corresponent certificat de calibratge per
una entitat acreditada (ENAC, etc..)

D'aquesta manera és possible:
Comprovar si es compleixen les previsions inicials

Detectar desviacions a partir de les quals s'estudia les causes que les provoquen
amb la finalitat d'evitar-les en un futur

Recollir informacié relativa a necessitats de recursos als diferents serveis prestats
(en funcio de la seva caracteristica) amb la intencié de considerar-les a I'hora de
definir i/o redefinir els diferents serveis

Aconseguir la informacié necessaria per tal de millorar, si és possible, els diferents
processos del serveis prestats al client
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e Seguiment i Mesura del processos d’assoliment de Gestié de Prevencié de Riscos.
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e Aconseguir un producte de qualitat

Aquesta informacio és considerada a I'nora de revisar els requeriments i necessitats
del client com part de l'analisi de la capacitat de I'empresa per assumir les condicions
incloses als mateixos.

3.8.2 Control del Servei No Conforme

L’empresa defineix com no conformitat qualsevol activitat, circumstancia o resultat
en que es produeixi una desviacioé o incompliment dels requisits establerts pels documents
del Sistema, i les relacionades amb ell.

La finalitat que persegueix el Sistema és la prevencié de tota no conformitat durant
les activitats i, en el cas de detectar-ne aquesta, I'aplicacio d’'accions correctores i
preventives adequades per a que no torni a repetir-se. Per aix0, es considera prioritaria la
correcta interpretacio i aplicacio per tot el personal d’aquest aspecte.

L’existencia de no conformitats pot ser evidenciada mitjancant alguna de les
seguents vies:

e Recepcié de materials, equips, assajos, etc.. En el cas d'identificacid de productes
No Conformes, es procedeix a segregar dit producte a la zona de productes no
conformes.

e Mancances, desviacions del Sistema observades pel personal o detectades en les
auditories internes o externes.

e Analisi periodic dels registres generats pel funcionament del Sistema en els
processos de prestacié dels serveis, compliment dels valors limit maxims establerts
per la normativa o referéncies aplicables dels aspectes ambientals registrats i la
resta de procediments del Sistema

e Eventuals queixes o reclamacions que poguessin presentar els nostres clients.
e Les no conformitats es tracten segons el seguent criteri:

o No conformitats detectades durant la realitzacid d’auditories, d’acord al
procediment establert per definir les auditories internes.

o No conformitats detectades durant la recepcié de materials, equips..
o No conformitats derivades de les diferents fases d’'inspeccio del servei.
o0 Queixes i reclamacions de clients.

La metodologia utilitzada per SUPORT.E.C.S.A per al tractament de les No
Conformitats i les reclamacions i queixes del client es troben desenvolupades en
procediments que defineixen el "Tractament de no conformitats, reclamacions i queixes de
clients”.
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3.8.3

Analisi de Dades

L’empresa aplica tecniques estadistiques que li permeten obtenir informacié sobre:
La Conformitat, eficiencia i adequacio del Sistema

Satisfaccio i insatisfaccio dels clients

Conformitat amb els requisits dels clients

Caracteristiques i tendéncia dels processos, incloent oportunitats per portar a terme
accions preventives

El responsable del SIG analitza les dades, mitjancant l'informe de revisio del

sistema anual on s’avalua també els seguients aspectes:

3.8.4

Rendiment del Sistema
Grau d'acompliment dels objectius
Grau de satisfaccio del client

On s'ha de realitzar la millora continua del Sistema

Millora

3.8.4.1 Millora Continua

SUPORT.E.C.S.A intenta millorar continuament I'eficacia del Sistema mitjangant:
La utilitzacio de la Politica

Els objectius

Els resultats de les auditories

L'analisi de les dades

Les accions correctores i preventives

La revisio per la Geréncia

Tenint en compte aquests aspectes i l'informe emeés pel responsable del SIG,

Direcci6 Gerencia emetra una llista anual amb les accions de millora que cregui
convenient desenvolupar per tal de millorar la eficacia del Sistema. La planificacio i
desenvolupament d'aquestes accions es tractaran com una accié preventiva.

3.8.4.2 Accions Correctores i Preventives

El sistema d'actuacié de I'empresa per corregir totes aquelles situacions que sén o

poden ser origen de I'aparicid de desviacions amb els requisits establerts, té en compte
totes les activitats desenvolupades i prestades en les que es detectin desviacions respecte
als requisits previament establerts, o bé existeixi la sospita que poden donar lloc a
I'aparicié de no conformitats.

Les accions correctores poden ser originades per:

Reclamacions de clients.
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¢ No conformitats de caracter greu o repetitives, detectades durant les diferents fases
d’'inspeccié dels treballs.
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¢ No conformitats detectades en auditories internes o externes.

El responsable de I'area o seccid afectada, juntament amb el responsable del SIG
analitzaran les causes de les no conformitats i estudiaran I'accié correctora apropiada,
tenint present que s'intentara evitar que es tornin a produir aquestes situacions de
disconformitat.

Si de l'analisi de las causes de les desviacions i de les seves accions correctores es
detecta la necessitat de modificar procediments, es realitzaran i s’atendran especialment a
la implantacio i seguiment de las mesures adoptades.

Les accions correctores a prendre, aixi com el responsable de la seva posta en
practica i el termini, quedaran degudament documentats.

El responsable del I'area o seccié afectada, juntament amb el responsable del SIG
han d’assegurar que les accions correctores son portades a terme i sén eficaces.

El responsable del I'area o seccio afectada, juntament amb el responsable del SIG,
fent Us de la informacid que posseeix relativa als productes, processos o al Sistema
(resultat d’auditories, registres, etc.) determinara la necessitat d'iniciar accions preventives,
fins i tot, encara que no hagin aparegut no conformitats.

Aixi mateix, establira les accions preventives a prendre i s’assegurara del seu
compliment i eficacia, remitent la informacio sobre les mateixes a Direccié Gerencia per al
seu coneixement i utilitzacié en la revisié del Sistema.
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4 ACTIVITATS

4.1 PROJECTES D'OBRA CIVIL

4.1.1 Historia i clients habituals

D'enca que SUPORT.E.C.S.A va iniciar la seva activitat I'any 1987, la redacci6 de
projectes d'obra civil és l'activitat principal que es duu a terme a I'empresa.

Durant els més de 25 anys d'experiéncia que acumula I'empresa, s'han realitzat
més de 700 projectes d'obra civil, majoritariament per I'administracié publica ( el Govern
d'Andorra ), pero també per I'administracié local (practicament tots els comuns de les 7
parroquies d'Andorra), aixi com les empreses destinades a l'oferta de diferents serveis del
Principat d'’Andorra com FEDA, Andorra Telecom, Nord Andorra, Matua Electrica de Sant
Julia de Loria, CAPESA,...a més de diversos particulars.

4.1.2 Tipologies

S'ha realitzat projectes de tipologies tant diverses com carreteres, ponts i viaductes,
tunels, xarxes de tot tipus de serveis, urbanitzacions, infraestructures urbanes, elements
de proteccié enfront a allaus com dics, falsos tunels,..., aixi com diposits d'aigua potable,
estacions de tractament d'aigua potable (ETAP) o estacions depuradores d'aigues
residuals (EDAR).

4.1.3 Arees involucrades

Pel que fa a organitzacio interna, les arees i seccions que intervenen en un moment
o altre de la cadena productiva d'aquest tipus de projectes son: Direccid6 Geréncia, les
arees de Planificacié de tracats i topografia, Infraestructures de serveis, Infraestructures
viaries i administracio.

4.1.4 Col-laboracions

Per fer front a I'amplia varietat de projectes d'obra civil que es duen a terme, i al fet
gue ens molts casos es tractin de projectes multidisciplinaris, SUPORT.E.C.S.A compta
amb diverses empreses nacionals i internacionals, de contrastada reputacio, especialistes
en matéeries com el calcul de grans estructures, estudis d'impacte ambiental, estudis
geologics i geotecnics, i el calcul d'instal-lacions de tot tipus. L'amplia majoria de les
empreses que col-laboren amb SUPORT.E.C.S.A ho fan des de fa molts anys, fet que
optimitza el treball en equip assolint una gran eficiencia.

4.1.5 Desenvolupament del projecte

Respecte al desenvolupament del procés d'elaboracid, en primer lloc es realitza el
treball de camp destinat a obtenir el model digital del terreny afectat pel projecte. Amb
aquesta finalitat, es fa un aixecament topografic del terreny, amb els propis mitjans técnics
i humans de que disposa I'empresa.

Un cop obtingut el model digital del terreny, es passa a implantar sobre aquest la
solucié que s'hagi acordat amb el client. En aquest punt, en funcié de la tipologia del
projecte, s'utilitzen unes o altres eines. En moltes situacions resulta molt atil I'Gs del
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software anomenat ISTRAM ISPOL. Aquesta eina s'utilitza sobretot en obres lineals que
requereixen la definicio d'un tracat.
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Figura 3 - Visualitzaci6 en 3D d'un tragat en ISTRAM ISPOL
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Figura 4 - Visualitzacio de perfils transversals en ISTRAM ISPOL

Un cop implantada la solucié sobre el terreny, es passa a calcular les estructures
necessaries per poder-ho dur a terme in situ.

Aquestes estructures poden anar des de murs de sosteniment, a murs de terraplé
de qualsevol tipus, fins a obres de fabrica o grans estructures com podrien ser ponts o
viaductes.

En els casos on la complexitat de calcul de I'estructura ho requereixi, es compta
amb les empreses col-laboradores que estiguin especialitzades en la materia.

Per al calcul de murs i obres de fabrica, SUPORT.E.C.S.A disposa de dos
softwares. El primer d'aguests, destinat Unicament a l'obra civil, s'anomena CivilCAD,
mentre que l'altre, CYPE Ingenieros, compta amb diferents moduls destinats a resoldre tot
tipus de calculs habituals en el mén de I'enginyeria. Alguns d'aquests, estan encarats al
calcul delements com murs pantalla, marc de formigdb, o murs de soterrani.
SUPORT.E.C.S.A, disposa de tots ells.
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Figura 5 - Visualitzacié d'un calcul de mur en CivilCAD

A continuacio, un cop s'ha implantat i calculat la solucié objecte del projecte, cal
representar-la graficament mitjancant I'elaboracié de planols. Per resoldre aquest punt,
I'empresa disposa de dos programes de CAD, ArrisCAD i AutoCAD.

Si bé, ArrisCAD s'ha utilitzat des dels inicis, en els Ultims temps ha anat caient en
desus per l'agilitat que suposa treballar amb AutoCAD, el software de CAD que s'ha anat
imposant al mercat i que actualment utilitza la gran majoria del sector. Tot i aix0, I'empresa
manté les llicencies d'ArrisCAD, ja que a l'arxiu de I'empresa es disposa d'una gran
quantitat de planols realitzats amb ArrisCAD.

Amb l'objectiu de fer aquesta transicio, I'empresa va incloure en el pla formatiu de
'any 2012, un curs d'AutoCAD que es va impartir als treballadors que antigament
treballaven amb ArrisCAD, i posteriorment un altre de perfeccionament al que van assistir
la totalitat dels técnics de I'empresa.

Actualment, es pot afirmar, que la transicié no va ser gens traumatica i que a dia
d'avui la tots els técnics de l'empresa treballen amb AutoCAD amb un alt nivell de
satisfaccid per part dels clients.
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Figura 7 - Aspecte d'un planol de detalls realitzat amb AutoCAD
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Per finalitzar el procés de redaccié d'un projecte d'obra civil, s'elabora el pressupost
per tal de valorar el cost dels treballs executius i es redacten els documents requerits al
contracte, aixi com els annexes necessaris. Per a la realitzacié d'alguns d'aquests, com
ara I'estudi geologic i geotécnic, I'estudi d'impacte ambiental, o el calcul d'instal-lacions es
rep la col-laboracio d'empreses especialitzades en la matéria.

4.2 PROJECTES D'EDIFICACIO

4.2.1 Historia i clients habituals

Des de que SUPORT.E.C.S.A inicia la seva activitat, fa més de 25 anys, que es
realitzen projectes d'edificacid. L'empresa disposa, per tant, d'una dilatada experiéncia i un
gran coneixement del sector. A més, la persona responsable de l'area d'edificaciéo duu
gaire bé tants anys com l'empresa treballant en aquest sector, i tots en la propia empresa.
Aixi doncs, es pot afirmar, que l'area d'edificacio de SUPORT.E.C.S.A compta amb una
gran experiencia i un important bagatge en el sector.

Durant tot aquest temps, l'area en questi6 ha redactat més de 1300 projectes
d'edificacio de tot tipus.

Pel que fa a clients, percentualment és l'area de I'empresa que més clients
particulars aglutina. Tot i que en menor mesura que l'area d'obra civil, també s'ha realitzat
projectes d'edificacié pel Govern d'Andorra, i per I'administracio local ( comuns ), aixi com
per empreses destinades a |'oferta de diferents serveis del Principat d'’Andorra com FEDA,
Andorra Telecom, Nord Andorra, Mutua Eléctrica de Sant Julia de Loria i CAPESA.

4.2.2 Tipologies

Pel que respecta al tipus de projectes redactats, s'ha realitzat projectes de nous
edificis (tant publics com privats), rehabilitacions d'antigues construccions (edificis,
bordes,...), reparacions estructurals d'edificis, reformes de tot tipus,...

4.2.3 Arees involucrades

Pel que fa a organitzacio interna, les arees i seccions que intervenen en un moment
o altre de la cadena productiva d'aquest tipus de projectes son: Direccid Geréencia, I'area
d'edificacio (en gran part) i administracié. Puntualment, per temes estructurals, intervenen
d'altres arees de l'organigrama de lI'empresa.

4.2.4 Col-laboracions

Com en el cas dels projectes d'obra civil, per afrontar les diferents especificitats de
cada projecte, SUPORT.E.C.S.A compta amb diverses empreses col-laboradores, de
contrastada reputacié, especialistes en materies com els estudis d'impacte ambiental,
estudis geologics i geotécnics, i el calcul d'instal-lacions de tot tipus. L'amplia majoria de
les empreses que col-laboren amb SUPORT.E.C.S.A ho fan des de fa molts anys, fet que
optimitza el treball en equip assolint una gran eficiencia.
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4.2.5 Desenvolupament del projecte

En quant al procés de redaccid, en cas que es tracti d'un projecte d'un nou edifici,
cal, en primera instancia, un acurat treball de camp orientat a digitalitzar el terreny afectat

pel projecte, per tal de poder implantar la soluci6. A tal efecte, es fa un aixecament
topografic del terreny.

Sobre el model digital del terreny, s'implementa la solucié acordada amb el client.
Un cop implantada la solucié sobre el terreny, i coneixent les caracteristiques geologiques
i geotécniques del terreny aportades per les empreses col-laboradores, es passa a
dissenyar i calcular les estructures necessaries per poder-ho dur a terme I'edifici projectat.

Per fer-ho, SUPORT.E.C.S.A disposa de I'eina informatica destinada a aquest fi,
CYPE Ingenieros, amb la que es s'efectuen les tasques de disseny i calcul estructural. El
modul de CYPE Ingenieros utilitzat per calculs d'estructures de formigo és el CYPECAD,
mentre que per estructures metal-liques s'empra el METAL 3D.
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Figura 8 - Aspecte d'una estructura calculada amb el modul CYPECAD de CYPE Ingenieros

Per al calcul de murs i obres de fabrica, SUPORT.E.C.S.A disposa de diferents
moduls de CYPE Ingenieros destinats a resoldre aquests tipus de calculs.
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A continuacio, un cop s'ha implantat i calculat la solucié objecte del projecte, cal
representar-la graficament mitjancant I'elaboracio de planols. Per resoldre aquest punt,
actualment ho fa amb el programa de CAD, AutoCAD.
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Figura 11 - Vista de planols d'estructura en AutoCAD

Per acabar el procés de redaccié d'un projecte d'edificacio, es valora el cost
d'executar-lo elaborant el pressupost i es redacten els documents requerits al contracte,
aixi com els annexes necessaris. Per a la realitzacié d'alguns d'aquests, com ara l'estudi
geologic i geotécnic, l'estudi d'impacte ambiental, o el calcul d'instal-lacions es rep la
col-laboracio d'empreses especialitzades en la materia.
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