Paraninfo Gestion de proyectos de instalaciones de telecomunicaciones

Plan de calidad

Planificar la Gestion de la Calidad es el proceso de identificar los requisitos y/o
estandares de calidad para el proyecto y sus entregables, asi como de documentar
como el proyecto demostrara el cumplimiento con los requisitos de calidad. El benefi-
cio clave de este proceso es que proporciona orientacién e indicaciones sobre como se
gestionara y validard la calidad a lo largo del proyecto.

Incluye:

- Determinar y acordar con el patrocinador del proyecto y otras partes in-
teresadas los objetivos y normas a alcanzar.

- El establecimiento de herramientas, procedimientos, técnicas y recursos
necesarios para cumplir las normas.

- La fijacion de metodologias, técnicas y recursos necesarios para implemen-
tar sistematicamente las actividades planificadas de calidad.

- El desarrollo del plan de calidad, incluyendo en el tipo de revisiones, res-
ponsabilidades y los participantes en un calendario acordado con el crono-
grama del proyecto.

- La consolidacion de toda la informacion de la calidad en el plan de la cali-
dad, que se incluye en los planes del proyecto.

Debido a la temporalidad de los proyectos, el desarrollo y aceptacion de estan-
dares y pardmetros de calidad de los productos en la ejecucién de instalaciones son
normalmente exteriores a los proyectos de instalaciones de telecomunicaciones, sien-
do una entrada del proceso y responsabilidad de la empresa instaladora ejecutora.
Luego necesitaremos de entrada:

e Los planes del proyecto: todos los planes desarrollados del proyecto de
montaje de instalaciones de telecomunicaciones hasta el momento,
plan de aprovisionamiento, plan de mantenimiento, plan de prevencién,
plan de emergencia, plan de Gestién medioambiental y otros planes re-
levantes, tales como otros planes de salud y seguridad, de proteccion y
de gestion de la informacién, etc.

e Requisitos de calidad: los niveles minimos de calidad para alcanzar los
requerimientos del montaje de la infraestructura de comunicaciones
electrdnicas, incluyendo aquellos en especificaciones del cliente, legales,
reglamentarias y de las telecomunicaciones y de la sociedad de la in-
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formacion.

e Politica de calidad: el breve documento de una extensidon no mayor a
una hoja que demuestra el compromiso de la direccidon de implantar un
sistema de gestién de la calidad orientado a la atencién del cliente y a la
mejora continua.

e Cambios aprobados: hay que conocer las solicitudes de cambio aproba-
das.

Y como resultado del proceso de planificar la calidad se genera el documento
del Plan de calidad, plan que describe como el equipo de direccion del proyecto esta-
blecerd la politica de calidad de la empresa instaladora ejecutante.

&L

El plan de la calidad es un documento que especifica que procesos, procedimientos y
recursos asociados se aplicaran, por quién y cuando, para cumplir los requisitos de un
proyecto, servicio, proceso o contrato especifico.

RECUERDA:

Alcance del plan de la calidad: la empresa instaladora deberia determinar qué
serd cubierto por el plan de la calidad y qué estd o sera cubierto por otros documen-
tos. Deberia evitarse la duplicacion innecesaria. El alcance del plan de la calidad de-
pendera de varios factores, incluyendo los siguientes:

a) Los procesos y caracteristicas de calidad que son particulares al proyecto de
ejecucién de instalaciones de telecomunicaciones especifico, y por lo tanto
necesitaran ser incluidos.

b) Los requisitos de los clientes u otras partes interesadas (internas o exter-
nas) para la inclusion de procesos no particulares al proyecto de ejecucion
de instalaciones de telecomunicaciones especifico, pero necesarios para
gue ellos tengan confianza en que sus requisitos seran cumplidos.

c) El grado en el cual el plan de la calidad esta apoyado por un sistema de ges-
tién de calidad que esta documentado.

En la ejecucién de instalaciones de telecomunicaciones que no hayan sido esta-
blecidos procedimientos de gestidn de la calidad, pudiera ser necesario que sean desa-
rrollados para apoyar al plan de la calidad.

Puede haber beneficios por la revision del alcance del plan de la calidad con el
cliente u otra parte interesada, por ejemplo, para facilitar su uso del plan de la calidad
para el seguimiento y la medicion.
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Preparacion del plan de la calidad: cuando se prepare un plan de la calidad Ia
persona responsable de la preparacién del plan de la calidad se identifica al comienzo
de su preparacion. El plan de la calidad sera preparado con la participacion del perso-
nal involucrado en el proyecto de ejecucién de instalaciones de telecomunicaciones
correspondiente, tanto de dentro de la empresa instaladora como, conforme sea
apropiado, de partes externas. Las actividades de gestion de la calidad aplicables al
proyecto correspondiente deberian estar definidas y, donde sea necesario, documen-
tadas.

Documentacion del plan de la calidad.

El plan de la calidad indicard cdmo van a llevarse a cabo las tareas de montaje
de la instalacion requeridas, ya sea directamente o por referencia a los procedimientos
documentados apropiados u otros documentos (por ejemplo, planes de proyecto, ins-
trucciones de trabajo, listas de verificacidn, aplicaciones informaticas). Donde un re-
quisito dé como resultado una desviacién de los sistemas de gestion de la organiza-
cién, esta desviacion deberia ser justificada y autorizada.

Gran parte de la documentacién general necesaria puede ya estar contenida en
la documentacion del sistema de gestion de la calidad, incluyendo su manual de la
calidad y los procedimientos documentados. Puede ser necesario que esta documen-
tacidn sea seleccionada, adaptada y/o complementada. El plan de la calidad mostrara
como se aplican los procedimientos documentados genérales de la empresa instalado-
ra o, en su defecto, como se modifican o sustituyen por procedimientos del plan de la
calidad.

Un plan de la calidad puede estar incluido como una parte de otro documento
o documentos, por ejemplo, los planes de la calidad de proyectos a menudo estan in-
cluidos en los planes de gestion de proyectos (como especifica la Norma ISO 10006).

Responsabilidades:

Al preparar el plan de la calidad, la empresa instaladora deberia acordar y defi-
nir las funciones, responsabilidades y obligaciones respectivas tanto en el interior de la
organizacién como con el cliente o promotor, las autoridades reglamentarias u otras
partes interesadas. Quienes administran el plan de la calidad deben asegurarse de que
las personas a las que hace referencia son conscientes de los objetivos de la calidad y
de cualesquiera asuntos de calidad o controles especificos requeridos por el plan de la
calidad.

Coherencia y compatibilidad:

El contenido y formato del plan de la calidad deben ser coherentes con el al-
cance del plan de la calidad, los elementos de entrada del plan y las necesidades de los
usuarios previstos. El nivel de detalle en el plan de la calidad deberia ser coherente con
cualquier requisito acordado con el cliente, los métodos de trabajo de la empresa ins-
taladora y la complejidad de las actividades o tareas a ser desempeiiadas. La necesidad
de compatibilidad con otros planes también debe ser considerada.
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Presentacién y estructura:

La presentacion del plan de la calidad puede tener diversas formas, por ejem-
plo, una simple descripcién textual, una tabla, una matriz de documentos, un mapa de
procesos, un diagrama de flujo de trabajo o un manual. Cualquiera de ellas puede pre-
sentarse en formatos electrénicos o en papel.

El plan de la calidad puede dividirse en varios documentos, cada uno de los cua-
les representa un plan para un aspecto distinto. El control de las interfaces entre los
diferentes documentos necesita estar claramente definido. Los ejemplos de estos as-
pectos incluyen el disefio, el aprovisionamiento, el montaje, el control de la integra-
cién de sistemas o las actividades particulares (tales como la puesta a punto/prueba de
aceptacion).

Contenido del plan de la calidad:

Generalidades: el plan de la calidad para un proyecto de ejecucidn de instala-
ciones de telecomunicaciones especifico debe cubrir los siguientes apartados que se
examinan a continuacion segun sea apropiado. Algunos de los apartados pueden no
ser aplicables, por ejemplo, donde no esté involucrados el disefio y desarrollo.

Alcance: el alcance debe estar expresado claramente en el plan de la calidad.
Este deberia incluir:

a) Una declaraciéon simple del propésito y el resultado esperado del proyecto
de ejecucidn de instalaciones correspondiente.

b) Los aspectos del proyecto de ejecucién de instalaciones al cual se aplicar3,
incluyendo las limitaciones particulares a su aplicabilidad.

c) Las condiciones de su validez (por ejemplo, dimensiones, ancho de banda,
condiciones de potencia, disponibilidad de servicio o calidad en los contra-
tos con los usuarios).

Elementos de entrada del plan de la calidad: se puede hacer una lista o descri-
bir los elementos de entrada del plan de la calidad, con objeto de facilitar, por ejem-
plo:

— Que los usuarios del plan de la calidad puedan hacer referencia a los do-
cumentos de entrada.

— La verificacion de la coherencia con los documentos de entrada durante
el mantenimiento del plan de la calidad.

— La identificacion de aquellos cambios en los documentos de entrada que
pudieran necesitar una revision del plan de la calidad.

Objetivos de la calidad: el plan de la calidad debe declarar los objetivos de la ca-
lidad para el proyecto de ejecucién de instalaciones correspondiente y cémo se van a
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lograr. Los objetivos de la calidad pueden ser establecidos, por ejemplo, en relacién
con:

— Las caracteristicas de calidad para la ejecucién de las instalaciones co-
rrespondientes.

— Cuestiones importantes para la satisfaccidon del cliente o de las otras par-
tes interesadas.

— Oportunidades para la mejora de las practicas de trabajo.
Estos objetivos de la calidad deberian ser expresados en términos medibles.

Responsabilidades de la direccion: el plan de la calidad debe identificar a los in-
dividuos dentro de la organizacién que, para el caso especifico, son responsables de lo
siguiente:

a) Asegurarse de que las actividades requeridas para el sistema de gestion de
la calidad o el contrato sean planificadas, implementadas y controladas, y
se dé seguimiento a su progreso.

b) Determinar la secuencia y la interacciéon de los procesos pertinentes en el
caso especifico.

c) Comunicar los requisitos a todos los departamentos y funciones, subcontra-
tistas y clientes afectados, y de resolver problemas que surjan en las inter-
faces entre dichos grupos.

d) Revisar los resultados de cualesquiera auditorias desarrolladas.

e) Autorizar peticiones para exenciones de los requisitos del sistema de ges-
tion de la calidad de la empresa instaladora.

f) Controlar las acciones correctivas y preventivas.
g) Revisar y autorizar cambios, o desviaciones, del plan de la calidad.

Los canales de comunicacion de aquellos involucrados en la implantacién del
plan de la calidad pueden ser presentados en forma de diagrama de flujo.

Control de documentos y datos: para documentos y datos aplicables al proyecto
especifico, el plan de la calidad debe indicar:

a) éComo serdn identificados los documentos y datos?
b) éPor quién serdn revisados y aprobados los documentos y datos?

c) ¢A quién se le distribuiran los documentos, o se le notificara su disponibili-
dad?

d) ¢Cémo se puede obtener acceso a los documentos y datos?
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Control de los registros: el plan de la calidad debe declarar qué registros deben
establecerse y como se mantendrdn. Dichos registros podran incluir registros de revi-
sion del disefio, registros de inspeccion y ensayo/prueba, medidas de proceso, érdenes
de trabajo, dibujos, actas de reuniones. Los asuntos a ser considerados incluyen los
siguientes:

a) éComo?, idonde y por cuanto tiempo se guardaran los registros?

b) éCudles son los requisitos contractuales, legales y reglamentarios, y cdmo
se van a satisfacer?

c) éEn qué medio se guardaran los registros (tal como papel o medios electré-
nicos)?

d) ¢Como se definirdn y cumpliran los requisitos de legibilidad, almacena-
miento, recuperacién, disposicion y confidencialidad?

e) ¢Qué métodos se utilizardn para asegurarse de que los registros estan dis-
ponibles cuando sea requerido?

f) ¢éQué registros se proporcionardn al cliente?, écuando y por qué medios?

g) Donde sea aplicable, éen qué idioma se proporcionaran los registros de tex-
to?

h) La eliminacion de registros.

Provision de recursos: el plan de la calidad debe definir el tipo y cantidad de re-
cursos necesarios para la ejecucion exitosa del plan. Estos recursos pueden incluir ma-
teriales, recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo. Cuando un recurso
particular tiene disponibilidad limitada, el plan de la calidad necesita identificar cémo
se va a satisfacer la demanda de varios proyectos, procesos de montaje de instalacio-
nes o contratos concurrentes.

Recursos materiales: cuando hay caracteristicas especificas para materiales re-
queridos (materias primas y/o componentes), debe declararse o hacer referencia en el
plan de la calidad a las especificaciones o normas con las cuales los materiales tienen
que ser conformes.

Recursos humanos: el plan de la calidad debe especificar, donde sea necesario,
las competencias particulares requeridas para las funciones y actividades definidas
dentro del proyecto especifico. El plan de la calidad debe definir cualquier formacién
especifica u otras acciones requeridas en relacién con el personal. Asi incluira:

a) La necesidad de nuevo personal y de su formacién.

b) La formacién del personal existente en métodos de operacién nuevos o re-
visados. También debe considerarse la necesidad o la capacidad de aplica-
cion de estrategias de desarrollo en grupo y de motivacion.
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Infraestructura y ambiente de trabajo: el plan de la calidad debe indicar los re-
quisitos particulares del proyecto especifico con respecto al montaje de la instalacién
para la garantizar las condiciones relativas a la calidad de servicio en la prestacion de
los servicios de comunicaciones electrdnicas, espacio de trabajo, herramientas y equi-
po, tecnologia de informacidon y comunicacién, servicios de apoyo y equipo de trans-
porte necesarios para su terminacién con éxito.

Donde el ambiente de trabajo tiene un efecto directo sobre la calidad de servi-
cio en la prestacién de los servicios de comunicaciones electrdénicas, el plan de la cali-
dad puede necesitar especificar las caracteristicas ambientales particulares, por ejem-
plo:

a) El contenido de particulas suspendidas en el aire para una sala limpia en el
Data Center.

b) La proteccién de los dispositivos electronicos sensibles electrostaticamen-
te.

c) La proteccidn contra dafios eléctricos.

d) El perfil de temperatura de un amplificador de potencia para radiofrecuen-
cia.

e) La luz ambiental y la ventilacién.

Requisitos: el plan de la calidad debe incluir o hacer referencia a los requisitos a
ser cumplidos para el proyecto de ejecucidn de instalaciones correspondiente. Puede
incluirse una perspectiva general sencilla de los requisitos para ayudar a los usuarios a
entender el contexto de su trabajo, por ejemplo, el bosquejo de un proyecto. En otros
casos, puede ser necesaria una lista exhaustiva de requisitos, desarrollada a partir de
los documentos de entrada. El plan de la calidad debe indicar icuando?, écomo? y
épor quién? seran revisados los requisitos especificados para el proyecto especifico. El
plan de la calidad también debe indicar como se registraran los resultados de esta revi-
sién y como se resolveran los conflictos o ambigliedades en los requisitos.

Comunicacion con el cliente: el plan de la calidad debe indicar lo siguiente:

a) éQuién es responsable de la comunicacion con el cliente en casos particula-
res?

b) Los medios a utilizar para la comunicacion con el cliente.

c) Cuando corresponda, las vias de comunicacion y los puntos de contacto pa-
ra clientes o funciones especificas.

d) Los registros a conservar de la comunicacién con el cliente.

e) El proceso a seguir cuando se reciba una felicitacion o queja de un cliente.
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Diseino y desarrollo:

Proceso de disefio y desarrollo: el plan de la calidad debe incluir o hacer refe-
rencia al plan o planes para el disefio y desarrollo. Conforme sea apropiado, el plan de
la calidad debe tener en cuenta los cédigos y normativas aplicables, normas técnicas,
especificaciones técnicas, caracteristicas de calidad y requisitos reglamentarios. Debe
identificar los criterios por los cuales debe aceptarse los elementos de entrada y los
resultados del disefio y desarrollo, y écomo?, éen qué etapa o etapas?, y épor quién
deberian revisarse, verificarse y validarse los resultados? El disefio y desarrollo es un
proceso complejo y debe buscarse una orientacidn en fuentes apropiadas, incluyendo
los procedimientos de disefio y desarrollo de la empresa instaladora (la Norma I1SO
9004 proporciona una orientacion general sobre el proceso de disefio y desarrollo).

Control de cambios del disefio y desarrollo: el plan de la calidad debe indicar lo
siguiente:

a) éComo se controlaran las solicitudes de cambios al disefio y desarrollo?
b) éQuién estd autorizado para iniciar la solicitud de cambio?

c) éCoémo se revisaran los cambios en términos de su impacto?

d) ¢Quién estd autorizado para aprobar o rechazar cambios?

e) éCémo se verificard la implantacién de los cambios?

En algunos casos puede no haber requisito para el disefio y desarrollo. Sin em-
bargo, aun puede existir una necesidad de gestionar los cambios a los disefos existen-
tes.

Compras:
El plan de la calidad debe definir lo siguiente:

a) Las caracteristicas criticas de los equipos, medios y materiales comprados
que afecten a la calidad del montaje de instalaciones de telecomunicacio-
nes desarrollado por la empresa instaladora.

b) éCémo se van a comunicar esas caracteristicas a los proveedores? Para
permitir el control adecuado a lo largo de todo el ciclo de vida del proyecto
o servicio de comunicaciones electrdnicas.

c) Los métodos a utilizar para evaluar, seleccionar y controlar a los proveedo-
res.

d) Donde sea apropiado, los requisitos para los planes de la calidad del pro-
veedor, planes de aprovisionamiento, planes de montaje, y otros planes, y
su referencia.
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e) Los métodos a utilizar para satisfacer los requisitos pertinentes de asegu-
ramiento de la calidad, incluyendo los requisitos legales y reglamentarios
gue apliguen a los equipos, medios y materiales comprados.

f) ¢Como pretende verificar la empresa instaladora la conformidad de los
equipos, medios y materiales comprados respecto a los requisitos especifi-
cados?

g) Las instalaciones y servicios requeridos que seran contratados externamen-
te.

Prestacion de los servicios de comunicaciones electronicas y los sistemas de
produccion audiovisual:

La prestacion de los servicios de comunicaciones electrénicas y los sistemas de
produccién audiovisual, conjuntamente con los procesos pertinentes de seguimiento y
medicién, comunmente forman la parte principal del plan de la calidad. Los procesos
involucrados variaran, dependiendo de la naturaleza del trabajo. Por ejemplo, un con-
trato puede involucrar el proceso de mantenimiento de las instalaciones de los siste-
mas de produccién audiovisual en estudios y unidades méviles y otros procesos poste-
riores a la entrega como el mantenimiento de los sistemas de transmision de radio y
televisidn para asegurar el cumplimiento de los objetivos programados y de la legisla-
cién vigente. La interrelacidn entre los diversos procesos involucrados se puede expre-
sar eficazmente a través de la preparacién de mapas de proceso o diagramas de flujo.

Puede ser necesario verificar los procesos de prestacion de los servicios de co-
municaciones electrénicas y los sistemas de produccidn audiovisual, para asegurarse
de que son capaces de producir los resultados requeridos; dicha verificaciéon deberia
llevarse a cabo siempre si el resultado de un proceso no puede ser verificado por un
seguimiento o medicidn subsiguiente.

El plan de la calidad debe identificar los elementos de entrada, las actividades
de realizacion y los resultados requeridos para llevar a cabo el mantenimiento de la
produccién audiovisual y/o la prestacidn del servicio de comunicaciones electrénicas.
Conforme sea apropiado, el plan de la calidad debe incluir o hacer referencia a lo si-
guiente:

a) Las etapas del proceso.
b) Los procedimientos documentados e instrucciones de trabajo pertinentes.

c) Las herramientas, técnicas, equipo y métodos a utilizar para lograr los re-
quisitos especificados, incluyendo los detalles de cualquier certificacién ne-
cesaria de material, proceso o sistema.

d) Las condiciones controladas requeridas para cumplir con los acuerdos pla-
nificados.
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e) Los mecanismos para determinar el cumplimiento de tales condiciones, in-
cluyendo cualquier control estadistico u otros controles del proceso especi-
ficados.

f) Los detalles de cualquier calificacion y/o certificacién necesaria del perso-
nal.

g) Los criterios de entrega del trabajo o servicio.
h) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

i) Los cadigos, estandar o normativas, las practicas en las Tecnologias de la in-
formacidn y la comunicacién TIC y las especificas de telecomunicaciones y
de la sociedad de la informacidn.

Cuando la instalacién o la puesta en servicio sean un requisito, el plan de la ca-
lidad debe indicar cémo serd instalado el STl y qué caracteristicas tienen que ser verifi-
cadas y validadas en ese momento.

Cuando el caso especifico incluya actividades posteriores a la entrega (por
ejemplo, servicios de mantenimiento, apoyo a la produccién audiovisual o formacién
en STI), el plan de la calidad debe indicar cémo pretende la organizaciéon asegurar la
conformidad con los requisitos aplicables, tales como:

a) Los estatutos y reglamentos.

b) Los cddigos, estandar o normativas, las practicas en las Tecnologias de la in-
formacién y la comunicacién TIC y las especificas de telecomunicaciones y
de la sociedad de la informacién.

c) La competencia del personal, incluyendo personal en formacion.

d) La disponibilidad de apoyo técnico inicial y continuo durante el periodo de
tiempo acordado.

(En la Norma 1SO 10006 se proporciona orientacion sobre los procesos del pro-
yecto a ser gestionados).

Identificacion y trazabilidad:

Donde sea apropiada la identificacion del STI, el plan de la calidad debe definir
los métodos a utilizar. Cuando la trazabilidad sea un requisito, el plan de la calidad de-
be definir su alcance y extension, incluyendo cémo serdn identificados los productos
afectados.

El plan de la calidad debe indicar:

a) éCémo se van a identificar los requisitos de trazabilidad contractuales, lega-
les y reglamentarios, y cdmo se van a incorporar a los documentos de tra-
bajo?

©Ediciones Paraninfo




Paraninfo Gestion de proyectos de instalaciones de telecomunicaciones

b) ¢Qué registros se van a generar respecto a dichos requisitos de trazabili-
dad, y como se van a controlar y distribuir?

c) Los requisitos y métodos especificos para la identificacion del estado de
inspeccién y de ensayo/prueba de los STI.

(La identificacion y trazabilidad es parte de la gestion de la configuracion. Para
mds orientacion sobre la gestion de la configuracion, existe la Norma I1SO 10007).

Propiedad del cliente:
El plan de la calidad debe indicar:

a) ¢Como se van a identificar y controlar los equipos y sistemas proporciona-
dos por el cliente (tales como material, herramientas, equipo de ensa-
yo/prueba, hardware, redes, software, datos, informacion, propiedad inte-
lectual o servicios)?

b) Los métodos a utilizar para verificar que los productos proporcionados por
el cliente cumplen los requisitos especificados.

c) ¢Como se controlardn los equipos y sistemas no conformes proporcionados
por el cliente?

d) éCémo se controlara el equipo y sistema dafiado, perdido o inadecuado?

(En la Norma ISO 17799 se ofrece orientacion sobre la proteccion de la informa-
cion).

Preservacion del STI:
El plan de la calidad debe indicar:

a) Los requisitos para la manipulacion, almacenamiento, embalaje y entrega, y
como se van a cumplir estos requisitos.

b) (si la instaladora de telecomunicaciones va a ser responsable de la entrega)
écomo se entregara el STl en el sitio especificado, de forma tal que asegure
gue sus caracteristicas requeridas no se degraden?

Control del producto no conforme:

El plan de la calidad debe definir como se va a identificar y controlar el equipo y
sistema no conforme para prevenir un uso inadecuado, hasta que se complete una
eliminacion apropiada o una aceptacidon por concesiéon. El plan de la calidad podria
necesitar definir limitaciones especificas, tales como el grado o tipo de adaptacién o
reparacion permitida, y cémo se autorizara la mencionada adaptacidon o reparacion.
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Seguimiento y medicion:

Los procesos de seguimiento y medicidon proporcionan los medios por los cuales
se obtendra la evidencia objetiva de la conformidad. En algunos casos, los clientes soli-
citan la presentacién de los planes de seguimiento y medicion (generalmente denomi-
nados "planes de inspeccidn y ensayo/prueba") solos, sin otra informacion del plan de
la calidad, como una base para dar seguimiento a la conformidad con los requisitos
especificados.

El plan de la calidad debe definir lo siguiente:
a) El seguimiento y medicion a ser aplicado a procesos y STI.
b) Las etapas en las cuales deberian aplicarse.

c) Las caracteristicas de la calidad a las que se va a hacer seguimiento y medi-
cion en cada etapa.

d) Los procedimientos y criterios de aceptacion a ser usados.
e) Cualquier procedimiento de control estadistico del proceso a ser aplicado.

f) Cuando se requiere que las inspecciones o los ensayos/pruebas sean pre-
senciados o llevados a cabo por autoridades reglamentarias y/o clientes,
por ejemplo:

— Un ensayo/prueba, o series de ensayos/pruebas (a veces denomina-
dos ensayos/pruebas tipo"), encaminados a la aprobacion de un di-
sefio y llevados a cabo para determinar si el disefio es capaz de cum-
plir los requisitos de la especificacién del producto.

— Ensayo/prueba en el sitio incluyendo aceptacion.
— Verificacién del STI.
— Validacion del STI.

g) éDénde, cuando y cdmo la organizacién pretende, o el cliente o las autori-
dades legales o reglamentarias se lo requieren, utilizan terceras partes para
desarrollar inspecciones o ensayos/pruebas?

h) Los criterios para la liberacién del STI.

El plan de la calidad debe identificar los controles a utilizar para el equipo de
seguimiento y medicion que se pretende usar para el caso especifico, incluyendo su
estado de confirmacidn de la calibracién.

(En la Norma ISO 10012 se puede encontrar orientacion sobre la gestion de los
sistemas de medicién) (En el Informe Técnico ISO/TR 10017 se puede encontrar orien-
tacion sobre la seleccion de los métodos estadisticos).
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Auditoria

Las auditorias pueden utilizarse para varios propdsitos, tales como:
a) Dar seguimiento a la implementacién y eficacia de los planes de la calidad.
b) Dar seguimiento y verificar la conformidad con los requisitos especificados.
c) La vigilancia de los proveedores de la empresa instaladora.

d) Proporcionar una evaluacion objetiva independiente, cuando se requiera,
para cumplir las necesidades de los clientes u otras partes interesadas.

El plan de la calidad debe identificar las auditorias a ser llevadas a cabo para el
caso especifico, la naturaleza y extensidon de dichas auditorias y cémo debe utilizarse
los resultados de las auditorias.

(En la Norma ISO 19011 se ofrece mds orientacion sobre las auditorias).
Revision, aceptacion, implementacion y revision del plan de la calidad.
Revision y aceptacion del plan de la calidad:

El plan de la calidad debe ser revisado respecto a su adecuacion y eficacia, y ser
formalmente aprobado por una persona autorizada o por un grupo que incluya repre-
sentantes de las funciones pertinentes dentro de la organizacién.

En situaciones contractuales, puede ser necesario que la organizacidén presente
el plan de la calidad al cliente para su revisién y aceptacion, ya sea como parte de un
proceso de consulta previo al contrato o después de que el contrato sea adjudicado.
Una vez que se adjudica el contrato, el plan de la calidad deberia ser revisado y, donde
sea apropiado, revisado para reflejar cualquier cambio en los requisitos que pudiera
haber ocurrido como resultado de la consulta previa al contrato.

Cuando un proyecto o contrato se lleve a cabo en etapas, puede esperarse que
la organizacién presente al cliente un plan de la calidad para cada etapa, previamente
al inicio de esa etapa.

Implementacion del plan de la calidad:

En la implementacidn del plan de la calidad, la organizacién deberia considerar
los siguientes asuntos:

a) Distribucion del plan de la calidad. El plan de la calidad deberia distribuirse
a todo el personal pertinente. Se deberia tener cuidado para distinguir en-
tre copias que se distribuyen bajo las provisiones por el control de los do-
cumentos (a ser actualizadas conforme sea apropiado), y aquellas que se
proporcionan sélo para informacién.
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b) Formacion en el uso de los planes de la calidad. En algunas organizaciones,
por ejemplo, en aquellas comprometidas con la gestidn de proyectos, los
planes de la calidad pueden utilizarse como una parte rutinaria del sistema
de gestidn de la calidad. Sin embargo, en otras los planes de la calidad po-
drian utilizarse sélo ocasionalmente. En este caso, podria ser necesaria una
formacidn especial para ayudar a los usuarios a aplicar el plan de la calidad
correctamente.

c) Dar seguimiento a la conformidad con los planes de la calidad. La organiza-
cion es responsable de dar seguimiento a la conformidad con cada plan de
la calidad que realice. Esto puede incluir:

— La supervision operativa de los acuerdos planificados.
— La revision de los hitos.
— Auditorias.

Cuando se utilizan muchos planes de la calidad a corto plazo, las auditorias ge-
neralmente se efectlian sobre una base de muestreo.

Cuando los planes de la calidad se presentan a los clientes u otras partes exter-
nas, estas partes pueden establecer disposiciones para dar seguimiento a la conformi-
dad con los planes de la calidad. Se lleve a cabo por partes internas o externas, dicho
seguimiento puede ayudar a:

1) Evaluar el compromiso de la organizacion respecto a la implementacion efi-
caz del plan de la calidad.

2) Evaluar la implementacion practica del plan de la calidad.

3) Determinar dénde pueden surgir riesgos en relacion con los requisitos del
caso especifico.

4) Tomar acciones correctivas o preventivas conforme sea apropiado.

5) Identificar oportunidades para la mejora en el plan de la calidad y las activi-
dades asociadas.

Revision del plan de la calidad:
La organizacién debe revisar el plan de la calidad:

a) Para reflejar cualquier cambio a los elementos de entrada del plan de la ca-
lidad, incluyendo:

— El proyecto de montaje de instalaciones de telecomunicaciones para el
cual se ha establecido el plan de la calidad.

— Los procesos para la realizaciéon del producto.
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— El sistema de gestidn de la calidad de la organizacion.
— Los requisitos legales y reglamentarios.

b) Para incorporar al plan de la calidad las mejoras acordadas. Una o varias
personas autorizadas deben revisar los cambios al plan de la calidad con
respecto a su impacto, adecuacion y eficacia. Las revisiones al plan de la ca-
lidad deberian ponerse en conocimiento de todos los involucrados en su
uso. Conforme sea necesario, debe revisarse cualesquiera documentos que
estén afectados por los cambios en el plan de la calidad. La organizacion
debe considerar como y bajo qué circunstancias la organizacién autorizaria
una desviacién del plan de la calidad, incluyendo:

- ¢Quién tendra la autoridad para solicitar dichas desviaciones?
- ¢Como se hara tal solicitud?
- ¢Qué informacién se va a proporcionar y en qué forma?

- ¢A quién se identificara como que tiene la responsabilidad y autoridad
para aceptar o rechazar tales desviaciones?

Un plan de la calidad debe tratarse como un elemento de la configuracion, y
debe estar sujeto a la gestidn de la configuracion.

Retroalimentacion y mejora:

Donde sea apropiado, la experiencia obtenida de la aplicacidon de un plan de la
calidad debe revisarse y la informacién se debe utilizar para mejorar planes futuros o
el propio sistema de gestion de la calidad.

1. Calidad en la ejecucidn de instalaciones o sistemas

Los niveles de calidad a obtener se indican en el programa de montaje de las
instalaciones de telecomunicacion desarrollado a partir del proyecto y condiciones de
obra.

En la ejecucidn de instalaciones o sistemas, la calidad se mide por los pardme-
tros que el instalador (como licitador) ha especificado en el apartado correspondiente
para medir la calidad de los servicios ofertados de cada uno de los lotes adjudicados,
utilizara entre los que constaran, como minimo, los especificados en los pliegos de
condiciones técnicas del contratante. Y en el especifica las “competencias técnicas”
relacionadas con el “saber hacer” de su grupo o equipo de instaladores, que durante la
ejecucion demostraran el dominio practico relacionado con las actividades profesiona-
les principales y secundarias que intervienen en el montaje de instalaciones o sistemas
aplicando criterios de calidad, en condiciones de seguridad y cumpliendo la normativa
vigente en los procesos implicados.
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Indica las actividades profesionales que debe realizar el equipo de proyecto re-
lacionadas con la calidad en la ejecucién con la suficiente competencia profesional
para montar instalaciones de circuito cerrado de television.

Solucion:

1. Montar canalizaciones, registros, cuadros y otros elementos accesorios de la instala-
cion de circuito cerrado de television 'CCTV', siguiendo la documentacion técnica del
proyecto, obteniendo los niveles de calidad especificados, siguiendo los procedi-
mientos establecidos, en condiciones de calidad y seguridad, y cumpliendo la norma-
tiva técnica vigente.

2. Tender el cableado de 'CCTV', siguiendo los esquemas y documentacion técnica de la
instalacion, obteniendo los niveles de calidad especificados, siguiendo los procedi-
mientos establecidos, en condiciones de calidad y seguridad, y cumpliendo la norma-
tiva técnica vigente.

3. Instalar equipos, cdmaras, monitores y elementos auxiliares, siguiendo los procedi-
mientos establecidos, de acuerdo a con la documentacion técnica de la instalacion,
obteniendo los niveles de calidad especificados, siguiendo los procedimientos esta-
blecidos, en condiciones de calidad y seguridad, y cumpliendo la normativa técnica
vigente.

4. Configurar y comprobar el funcionamiento de la instalacion de 'CCTV', de acuerdo
con las especificaciones de la documentacion técnica y, en su caso, bajo supervision,
obteniendo los niveles de calidad especificados, siguiendo los procedimientos esta-
blecidos, en condiciones de calidad y seguridad, y cumpliendo la normativa técnica
vigente.

Hay que desarrollar las pruebas de seguridad, funcionamiento y puesta en ser-
vicio de las instalaciones de telecomunicacidn para ajustar equipos y elementos, ase-
gurando las condiciones de funcionamiento y calidad establecidas en el plan de calidad
disefiado para el proyecto en cuestion en la ejecucidn de sus instalaciones de teleco-
municacién, teniendo en cuenta que:

e Los parametros de control correspondientes se recogen en los protocolos de
comprobacion y pruebas.

e Los controles de comprobacidn de la ejecucion se ajustan en tiempo y forma
al plan general de ejecucion.

e Los equipos (de pruebas, medida, entre otros) se verifica que estén calibra-
dos (cuando asi lo requiera la normativa) y ajustados para garantizar la fiabi-
lidad de los resultados obtenidos.
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e Las caracteristicas de los materiales que se utilizan se verifican que cumplen
con los requisitos de calidad especificados en la documentacién técnica.

En definitiva, hay que realizar y supervisar las intervenciones para el montaje
de las instalaciones de telecomunicacién, con las condiciones de calidad y seguridad
establecidas, de acuerdo a la documentacién técnica y normativa vigente. Y se debe
verificar el cumplimiento de las pautas a seguir para asegurar la calidad en el proceso
de montaje de las instalaciones al gestionar el plan de montaje de una instalacion de
telecomunicaciones, a partir del plan de montaje y del estudio de seguridad y salud.

2. Calidad en operaciones de mantenimiento

Hay que supervisar y realizar las intervenciones para el mantenimiento de las
instalaciones de telecomunicacion, en funcidon de los objetivos programados y de las
situaciones de contingencia optimizando los recursos disponibles, asegurando las con-
diciones de calidad establecidas.

Las operaciones de montaje, desmontaje y sustitucién de los elementos averia-
dos se realizan utilizando la documentacidn técnica, los procedimientos normalizados y
las herramientas y utiles apropiados, asegurando la integridad de los materiales y
equipos y la calidad de las intervenciones, aplicando el plan de calidad en el manteni-
miento de las instalaciones telecomunicacion adjudicadas, teniendo en cuenta que:

e Los pardmetros de control de la instalacién y sus elementos se recogen en el
plan de mantenimiento preventivo.

e Los controles de comprobacidn se ajustan en tiempo y forma al plan general
de mantenimiento.

¢ Los equipos (medida, ensayo, entre otros) se verifica que estén calibrados
(cuando asi lo requiera la normativa) y/o ajustados para garantizar la fiabili-
dad de los resultados obtenidos.

e Las caracteristicas de los materiales sustituidos en las tareas de mantenimien-
to preventivo y correctivo se verifican que cumplen con los requisitos de cali-
dad especificados en la documentacién técnica.

e Las medidas para las mejoras del plan de mantenimiento se obtienen del ana-
lisis y aplicacion del plan de mantenimiento (proactividad).

Seguimiento de la aplicacion del plan de calidad en el mantenimiento de las
instalaciones telecomunicacion:

- Técnicas para la comprobacion de los elementos.
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- Manuales de elementos.

- Pardmetros para determinar la calidad.

- Normas de seguridad personal, de los equipos y materiales.
- Verificacidon de los equipos.

- Revisién y calibracion de los equipos.

- Normas de etiquetado y sefializacién.

- Marco Normativo.

- Resoluciones.

- Decretos.

- Leyes.

- Directivas Europeas.

- Identificando los riesgos asociados, las medidas y equipos para prevenirlos.

- Identificaciéon de las posibles fuentes de contaminacion del entorno am-
biental.

- Clasificacion de los residuos generados para su retirada selectiva.

- Ordeny la limpieza de instalaciones y equipos como primer factor de pre-
vencion de riesgos.

3. Normativa de gestion de la calidad

Las normas de Gestidn de la Calidad son modelos de gestiéon que reldnen una
serie de pautas genéricas que debe cumplir cualquier empresa instaladora de teleco-
municaciones, con independencia de su tamafio o actividad, para garantizar la calidad
de sus proyectos o servicios brindados, siendo hoy en dia pilar indispensable en el ca-
mino de mejora continua y la gestién de proyectos.

El propdsito final de la gestidn por procesos es asegurar que todos los procesos
de una empresa instaladora de telecomunicaciones se desarrollen de forma coordina-
da, mejorando la efectividad y la satisfaccién de todas y cada una de las partes intere-
sadas, ya sean clientes, accionistas, personal, proveedores, asi como la sociedad en
general.

Las normas de gestidn de la Calidad mas reconocida a nivel mundial son las es-
tablecidas por la “International Organization for Standardization”, normalmente cono-
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cida como Normas ISO y la Asociacién Espanola de Normalizacion y Certificacidon
(AENOR), Espafia es un organismo miembro de ISO).

La Familia de nomas ISO 9000 sobre la gestién de la calidad:

e ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabula-
rio, proporciona una referencia esencial para la comprension e implementa-
cién adecuadas de esta familia de normas. Su equivalente en la norma espa-
fiola es la UNE-EN ISO 9000:2015.

De la que se puede resaltar la definiciéon de calidad incluida en el apartado
3.6.2. Indica que la calidad es el “grado en el que un conjunto de caracteristicas inhe-
rentes de un objeto cumple con los requisitos”.

Ahora aparece una nueva definicién “objeto” que segln la misma norma es
“cualquier cosa que pueda percibirse o concebirse”, como, por ejemplo, un producto,
un servicio, un proceso, un recurso, un sistema, una organizacion.

« ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos, permite a una
organizacién utilizar el enfoque a procesos, en conjunto con el ciclo PHVA y
el pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar su sistema de ges-
tidn de la calidad con los requisitos de otras normas de sistemas de gestién.
Su equivalente en la norma espafiola es la UNE-EN ISO 9001:2015.

Sigue la filosofia subyacente de que los resultados importan, por lo que pregun-
tara si los procesos de una organizacion estan logrando los resultados previstos, y si el
sistema estd realmente cumpliendo con su promesa —importante para la implementa-
cion de la norma ISO 9001- para “proporcionar confianza en la capacidad para propor-
cionar productos y servicios conformes constantemente”.

e SO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque
de gestion de la calidad, promueve la autoevaluacidn como una herramienta
importante para la revisidon del nivel de madurez de la organizacidn, abar-
cando su liderazgo, estrategia, sistema de gestidn, recursos y procesos, para
identificar areas de fortalezas y debilidades y oportunidades tanto para la
mejora, como para la innovacion. Su equivalente en la norma espafiola es la
UNE-EN ISO 9004:2009.

Tecnologias de apoyo:

e SO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. Su
equivalente norma espafiola es la UNE-EN ISO 19011:2012.

Otras normas de Tecnologias de apoyo o directrices para los componentes de
un SGC incluyen:

e ISO 10005: 2005 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para los planes
de la calidad, proporciona directrices para el desarrollo, revisidn, aceptacién,
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aplicacion y revision de los planes de la calidad. Su equivalente en la norma
espafiola es la UNE-EN ISO 10005:2005.

e [SO 10006:2003 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la gestion
de la calidad en los proyectos, proporciona orientacion sobre la gestion de la
calidad en los proyectos. Perfila los principios y practicas del sistema de ges-
tion de la calidad, cuya implementacién es importante para el logro de los
objetivos de la calidad en los proyectos. Su equivalente en la norma espafio-
la es la UNE 66916:2003

e |SO 10007:2003 Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la gestion
de la configuracion, La gestién de la configuracién es una actividad de ges-
tion que aplica la direccion técnica y administrativa a todo el ciclo de vida del
producto, sus elementos de configuracién y la informacién relacionada con
la configuracién del producto. La gestion de la configuracion documenta la
configuracion del producto. Proporciona identificacién y trazabilidad, el es-
tado de cumplimiento de sus requisitos fisicos y funcionales, y acceso a in-
formacién exacta en todas las fases del ciclo de vida. Su equivalente en la
norma espafnola es la UNE-ISO 10007:2006.

e ISO 10012:2003 Sistemas de gestion de las mediciones. Requisitos para los
procesos de medicion y los equipos de medicion. Su equivalente en la norma
espanola es la UNE-ISO 10012:2003.

e /SO 10014:2006 Gestion de la calidad. Directrices para la obtencion de bene-
ficios financieros y econdmicos. La intencidn de este documento es propor-
cionar a la alta direccidn la informacidon que necesita para facilitar la aplica-
cion eficaz de los principios de gestién y la seleccién de los métodos y las he-
rramientas que posibilitan el éxito sostenible de una organizacién. Su equiva-
lente en la norma espaiola es la UNE-ISO 10014:2006:

e /SO 10015:1999 Gestion de la calidad. Directrices para la formacidn. Su equi-
valente en la norma espafola es la UNE 66915:2001.

e /SO 10018:2013 Gestion de la calidad. Participacion y competencias de las
personas. Su equivalente en la norma espafiola es la UNE-ISO 10018:2015.

e /SO 10019:2005 Directrices para la seleccion de consultores de sistemas de
gestion de la calidad y la utilizacion de sus servicios. Su equivalente en la
norma espafnola es la UNE-ISO 10019:2005.

e Satisfaccion del cliente

e /SO 10001:2007 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices pa-
ra los codigos de conducta de las organizaciones. Su equivalente en la norma
espafiola es la UNE-ISO 10001:2008.
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e ISO 10002:2014 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices pa-
ra el tratamiento de las quejas en las organizaciones. Su equivalente en la
norma espafnola es la UNE-ISO 10002:2015.

e |SO 10003:2007 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices pa-
ra la resolucion de conflictos de forma externa a las organizaciones. Su equi-
valente en la norma espafiola es la UNE-ISO 10003:2008.

e /SO 10004:2012 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices pa-
ra el sequimiento y la medicion. Su equivalente en la norma espafiola es la
UNE-ISO 10004:2015.

e /SO 10008:2013 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Transacciones
de comercio electrdnico B2C. La norma espafiola esta en proyecto.

Documentos normativos en apoyo de un SGC incluyen los Informes Técnicos
ISOTR 10013 e ISO/TR 10017. Los requisitos para un SGC también se proporcionan en
normas sectoriales especificas, tales como la Especificacion Técnica ISO/TS 16949.

BUREAU VERTAS [§ B
Carilizaias

Cenificacion
EJECUCION DE INSTALACIONES

TECNOLOGICAS, S.L.
(EDITECNIA}

IS0 3001:2008

<@

Figura. Certificado de ISO 9001 2008 cortesia de Editecnia.
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Cenmificacinn

EJECUCION DE INSTALACIONES
TECNOLOGICAS, 5.L.
(EDITECNIA)

IS0 14001:2004

21 Febynen 3012

Figura. Certificado de ISO 14001 2004 cortesia de Editecnia.

Por ultimo, es importante recordar que, en las acreditaciones de calidad, la ca-
pacidad y la solvencia de ejecucidn de instalaciones en las mejoras condiciones técni-
cas y de seguridad esta avalado por:

e Inscripcion en el registro de Instaladores de Telecomunicaciones del Ministe-
rio de Industria.

e Asimismo, para los trabajos relacionados con Obra Civil, se dispone de la
acreditacion REA (Registro de Empresas Acreditadas), lo que garantiza el
cumplimiento de los requisitos de capacidad y calidad de la prevencién de
riesgos laborales para trabajos que tengan que ver con en el sector de la
construccion.

4. Interpretacion y valoracion de resultados

Hay que interpretar y valorar los resultado verificando el funcionamiento basico
de los equipos y sistemas de telecomunicacién utilizando los instrumentos y equipos
establecidos para lograr el cumplimiento de las especificaciones técnicas de la instala-
ciéon, con las condiciones de calidad requeridas segun el plan de calidad, siguiendo los
procedimientos establecidos, en condiciones de calidad, seguridad, a partir del plan de
montaje y del estudio de seguridad y salud, y cumpliendo la normativa vigente.

Dicha interpretacién parte de verificar:

- Las funciones basicas de los equipos y de la instalacién suministrando ali-
mentacion a los mismos.

- Los equipos se configuran de acuerdo a los parametros basicos indicados
en la documentacion técnica.
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- La seiial (eléctrica u dptica) se verifica que llega al equipo realizando las
medidas indicadas en la documentacion técnica y utilizando el instrumento
de medida correspondiente.

El trabajo desarrollado y las medidas realizadas se recogen en el informe del
montaje. Las operaciones de interpretacion y valoracidn se realizan atendiendo a crite-
rios de calidad y conforme al plan de calidad y al plan de prevencion de riesgos labora-
les y de proteccién medioambiental.

Recopilar la documentacién y los datos necesarios que sustenten el trabajo rea-
lizado por el grupo es parte fundamental del trabajo de instalacién, por muy bien que
guede finalizada una obra si no se pueden documentar los trabajos realizados no sirve
de nada.

Normalmente, el jefe del grupo es el encargado de recoger la documentacién
necesaria para luego poder elaborar la documentacién final de obra. La entrega de
toda la documentacién ha de efectuarse antes de caducar el plazo de tres dias, comen-
zando a contabilizar desde que se da por finalizada la instalacion. Los archivos que se
han de entregar al cliente son los siguientes que se enumeran a continuacién:

- Check List de Calidad Instalaciones: de este impreso o plantilla se cumplimentan
dos copias, una se deja en la instalacién (como aparece en la figura) y la otra la
debe entregar la empresa instaladora contratada por el cliente junto con el repor-
taje fotografico realizado al finalizar la obra. Este archivo sirve para corroborar el
buen estado de los diferentes elementos de la instalacion. Se debe realizar a mano
alzada y debe estar firmado legiblemente por el responsable de su ejecucién ad-
juntando la fecha y los pormenores de la instalacidn.
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Figura. Copia de Check List de la Instalacion Tarjetas en RBS 6201.

- Pruebas de aceptacion: esta prueba es una evaluacion de la instalacién para
asegurar que cumple con los objetivos fijados durante la fase de disefio. Es-
te quizd es el documento mas vital para sustentar los trabajos de la instala-
cién puesto que en él se afiaden.
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