-
Tawy
L

Sistemas de Gestion de la Calidad segun 1SO 9001:2000

Anexos ;
.LA6 Ejemplo de acta de <
revision del sistema por "/

la Direccion N/



§ MINISTERIO
2 DE FOMENTO

||‘\in .

CETMOTRANS, S.A..
Acta de revision del sistema por la Direccion
Edicion 2: 01-07-04
Pagina 1 de 7

Reunién n°: 2 Fecha de reunion: 1 de julio de 2004 Hora: 11:00 h.

Orden del dia:

Antecedentes

Revision de la Politica de Calidad

Revision y propuesta de objetivos

Revision de las acciones correctoras derivadas de la auditoria de certificacion
Andlisis de Incidencias y Reclamaciones

Revision de las acciones de correctoras y preventivas
Revision de la auditoria interna

Gestion de los Recursos Humanos

Evaluacion de la satisfaccion de los clientes
Aprovisionamientos

Mantenimiento de los vehiculos

Documentacion

CoNoUA~ONE

Conclusiones, responsables y calendario de seguimiento:
1. ANTECEDENTES

Pasado un afio desde la obtencion, en el mes de Julio de 2001, del certificado 1ISO 9001, podemos afirmar que el
sistema de gestion representa actualmente para CETMOTRANS, S.A. un modelo eficaz para asegurar la calidad de los
servicios que prestamos y también nos sirve como modelo para saber qué debemos hacer para mejorar continuamente.

No hay que olvidar también que el certificado 1SO 9001 ha servido para mejorar la imagen de la organizacion y
diferenciarnos del resto de competidores, motivo por el cual La Direccion CETMOTRANS, S.A. tiene pensado también
certificarse el afio que viene bajo los requisitos de la Norma ISO 14001 de Medio Ambiente.

Lo cierto es, que el sistema de calidad implantado y certificado inicialmente, no obtuvo los resultados esperados. La
mayoria de documentos y registros implantados en su momento no se adaptaron a la realidad de la organizacién y
hacian muy dificultoso el registro y seguimiento de las distintas acciones reflejadas en los procedimientos.

Ejemplo de que el sistema de calidad no funcionaba correctamente es la falta de registro de no conformidades, tarea
que al principio se consider6 especialmente (til para un mayor control tanto de los vehiculos como de los servicios, pero
que su registro acabé siendo una carga y perdi6é cualquier utilidad, hasta caer en el olvido, tal y como se evidenci6 en la
auditoria interna.

A los problemas anteriormente citados se afiadieron otros, como la baja y posteriormente la marcha del Jefe de Trafico y
de algunos operadores de trafico, cuya funcién es basica para el desarrollo de nuestras actividades. Dichas bajas
causaron un gran perjuicio para CETMOTRANS, S.A., e hizo necesario buscar urgentemente personal dispuesto a
ocupar dichos cargos. Fue necesario formar a las personas recién incorporadas dado que su experiencia era limitada, lo
que supuso una gran dedicacion y reestructuracion de personal, hasta tal punto que incluso Direccion se encargé de
realizar tareas asignadas a operadores de trafico.

La incorporacién de un nuevo programa de gestion de las cargas, generd también un importante desconcierto dado que
su funcionamiento era complejo y requeria muchas horas de dedicacién. Debido a la importancia que tenia para la
organizacion el funcionamiento del programa, se asigné al Responsable de Calidad, como responsable del programa y
también responsable de la formacién de los operadores de trafico, dado que era la persona con mayor experiencia.

Ante esta situacion, parte del sistema de calidad implantado, sobretodo la referente a registros (no conformidades, actas
de formacién, etc.), se dejo paralizado, a pesar de que la sistematica implantada a raiz de la certificacion se mantuvo, al
igual que el mantenimiento de los vehiculos y la resolucién de incidencias, a pesar de que en muchos casos no se dejé
evidencia escrita.

Una vez la situacién dejo de ser tan critica y alcanzé cierta estabilidad, se planteé la necesidad de recuperar el
funcionamiento del sistema de calidad.
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Se contraté un consultor externo a principios de mayo de 2002. Para esas fechas, aproximadamente, también se
incorpor6 una nueva persona en la delegacion de Barcelona, con diversas tareas, entre ellas la de Responsable
Comercial, y la de Responsable de Calidad.

El consultor, junto con el Responsable Comercial, y a peticiéon de La Direccion, elaboré una nueva documentacion mas
(til y realista con la actividad desarrollada.

A pesar de todo, al final se aproveché gran parte de la documentacién generada, aunque con importantes cambios que
veremos a lo largo del informe.

Por ultimo mencionar que a principios de julio, se incorporé en CETMOTRANS, S.A.. un nuevo empleado cuya tarea
habia de consistir en actuar como Director de Explotaciéon y Responsable de Calidad.

Actualmente, mientras esta persona se adapta al funcionamiento de la organizacion, y se define su situacion en ella,
actia como Responsable de Calidad.

En cuanto al funcionamiento actual del sistema, tan solo comentar que se ha hecho un gran esfuerzo para volver a
poner en marcha el sistema, y que en estos momentos, a pesar de que siguen cometiéndose errores como se
demuestra en la auditoria interna, creemos disponer de las herramientas adecuadas para asegurar la calidad de nuestro
servicios, satisfacer los requisitos de nuestros clientes, y por supuesto cumplir con los requisitos de la Norma.

2. REVISION DE LA POLITICA DE CALIDAD

A pesar de que consideramos nuestra Politica de Calidad como un documento mejorable, ésta no ha sufrido ningin
cambio. Tan solo se ha revisado y actualizado, dejando evidencia de ello mediante el cambio de fecha.

3. REVISION Y PROPUESTA DE OBJETIVOS

En el acta de revision del sistema con fecha de 14/06/01, se fij6 como Unico objetivo la reduccién en un 50% de las
incidencias producidas en los servicios, resultado de averias en los vehiculos.

Los recursos que se fijaron para el cumplimiento del objetivo debian consistir en la incorporacion de un nuevo empleado
para controlar el mantenimiento de los vehiculos, la compra de un soporte informatico, y la elaboracion de un planning
de mantenimiento efectivo.

La incorporacion de una persona encargada exclusivamente del mantenimiento, como ya hemos comentado antes,
resulté imposible, pero en cambio si se logr6 la elaboracién de un planning de mantenimiento que actualmente esta
marcha, controlado por el taller subcontratado quién avisa a los operadores de trafico cuando algun vehiculo debe
realizar alguna revision.

En cuanto al soporte informatico, no se dispone de un programa especifico de mantenimiento, pero se esta estudiando
la posibilidad que el nuevo programa utilizado para la facturacion, facilite histéricos de las averias y revisiones
realizadas a cada camién, lo cual facilitaria un mejor seguimiento de éstas.

Actualmente, no podemos asegurar que se cumpla el objetivo marcado, dado que las datos de que disponemos (tanto
del afio pasado como del actual) no son fiables.

A pesar de todo, dado que nos interesa controlar el tipo de averias mas importantes que suceden, y nos interesa
conocer el % que representa respecto al nimero total de incidentes, se ha elaborado una nueva metodologia para el
registro de incidentes, que permite diferenciarlas por tipo (incluso las averias) e incluye un andlisis estadistico de los
resultados. Creemos que una vez el registro de incidentes esté funcionando al 100%, nos proporcionard una
informacién muy (til para la mejora continua de nuestros servicios.

Para el periodo de 2002 a 2003, La Direccion de CETMOTRANS, S.A.. ha establecido los siguientes objetivos:

A. No sobrepasar en un 10% el nimero total de incidentes respecto al total de servicios (ver programa de
objetivos adjunto al informe de revision)

Dada la gran importancia y problematica que ha tenido para nosotros el registro de incidentes, se ha elaborado un
nuevo procedimiento que facilita el registro de las anomalias detectadas en la realizacion de los servicios,
diferenciandolas por tipo (accidentes, averias, retrasos, etc.), y obligando a un control semanal por parte del
responsable de calidad, y posteriormente a un control trimestral, a través de una hoja de Excel que indica mediante
graficas la evolucion de cada tipologia de incidente. Todo ello nos proporcionara a final de afio una base de datos
vital para poder proponerse objetivos de mejora concretos.

El objetivo no podra alcanzarse sin la implicacién del personal encargado de registrar las incidencias, es decir los
operadores de tréafico, por ello las sesiones informativas son muy importantes.
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Aumentar la satisfaccion del cliente en un 2% (ver programa de objetivos adjunto al informe de revision)

A través de la incorporacion de sistemas GPS, basicos para un control y seguimiento 6ptimo de los vehiculos, la
incorporacion, si mas adelante es posible, de una persona dedicada a la atencion del cliente, y la adaptacion y
certificacion de las normativas 1ISO (9001 y 14001), se espera conseguir un mayor reconocimiento y satisfaccion de
nuestros clientes.

Para el seguimiento del objetivo se utilizaran unas nuevas encuestas que mediran la satisfaccion media de los
clientes.

4. REVISION DE LAS ACCIONES CORRECTORAS DERIVADAS DE LA AUDITORIA DE
CERTIFICACION

Los comentarios respecto a las no conformidades de la auditoria de certificacion se encuentran reflejados en un
documento adjunto al final de este informe de revision del sistema.

5. ANALISIS DE INCIDENCIAS Y RECLAMACIONES

Como ya hemos mencionado anteriormente y como queda reflejado en la auditoria interna, la falta de registro de no
conformidades ha sido uno de nuestros puntos mas débiles durante el periodo de 2001/2002.

Concientes de ello se ha elaborado un nuevo procedimiento (P 11) para el registro de incidentes y reclamaciones.
Adjunto al procedimiento se incluye un registro, “P 11- 01. Informe de Incidentes/ Reclamaciones”, que permite el
registro de dichas incidencias, diferenciandolas por tipologias:

Incumplimiento servicio solicitado

Retraso en la presentacion a la carga

No presentacién a la carga

Presentacion de vehiculo inadecuado
Desperfectos en las mercancias

Retraso en la presentacién a la descarga
Trato incorrecto por parte del personal
Desperfectos en instalaciones o vehiculos
Averias

Otros

Los responsables del registro de incidencias son los operadores de trafico que dispondran para ello de una libreta
anillada. El Responsable de Calidad debera revisar al final de la semana los incidentes para comprobar si los informes
contienen todos los datos, o para comprobar si es necesario abrir alguna accién correctora o preventiva dada la
repetitividad o importancia de alguna de ellas.

Se ha establecido ademas, que trimestralmente el Responsable de Calidad, registrara el namero de incidencias en una
tabla de Excel (P 11- 03. Andlisis de Incidencias y Reclamaciones”, que le permitird realizar un seguimiento de la
evolucidn de éstas, a través de gréficos, facilitando asi su control.

Para poner a prueba la metodologia establecida, el responsable de calidad se encargé, durante los meses de julio y
agosto, del registro de incidencias y reclamaciones. Pasado este periodo de prueba se han detectado gracias a la
auditoria interna, que ha habido muchos datos que no se han anotado, tales como los servicios en los que se ha
presentado la incidencia, responsables, fechas, todo ello debido a errores facilmente corregibles prestando un poco mas
de atencion.

A raiz de los resultados obtenidos y teniendo en cuenta la experiencia de los meses de julio y agosto, se informé a los
operadores de la obligacion de anotar cualquier incidencia.

A fecha de hoy podemos considerar que la evolucién esta siendo positiva, y el registro, aunque no es del 100% y
todavia existen datos que no se anotan, parece que dara su fruto. De todas formas se seguira insistiendo hasta finales
de diciembre de este afio, si llegados a esta fecha todavia se cometen errores, nos plantearemos otro tipo de acciones
mas contundentes.

De las incidencias que se han registrado hasta ahora las mas significativas son:

N° X, X+1, etc: Errores y falta de datos a la hora de cumplimentar las Hojas de Rutas.
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Dicha incidencia se ha repetido en varias ocasiones debido a la falta de atencién, las prisas, y en muchos casos la falta
de comprension, por parte de los conductores, de lo indicado en las Hojas de Ruta, lo que provoca dificultades a la hora
de realizar la facturacion de los servicios y su seguimiento.

Dado que los avisos reiterados a los conductores no han dado el fruto esperado se ha decidido llevar a cabo una accién
correctora que se define en el capitulo siguiente.

6. REVISION DE LAS ACCIONES CORRECTORAS Y PREVENTIVAS

Al igual que en el caso de los incidentes y reclamaciones, para las acciones correctoras y preventivas, se ha elaborado un
nuevo procedimiento. En él se explica que llevaremos a cabo acciones correctoras o preventivas en aquellos caso que:

de incidencias y reclamaciones repetitivas 0 que por su importancia deban tratarse de un forma mas
adecuada (como en el caso del incidente de las hojas de ruta)

de las no conformidades detectadas en las auditorias del sistema de calidad

del estudio y evaluacién de reclamaciones de clientes

de los incumplimientos legales

de los informes de revision del sistema

de la evolucién de los indicadores y objetivos de calidad

de incidencias con proveedores

Hasta la fecha tan solo se han abierto dos acciones correctoras:

A. Accién correctora destinada a corregir errores y falta de datos a la hora de cumplimentar las Hojas de Ruta
(ver Informe de Acciones Correctoras y Preventivas n° 1).

La accion correctora es resultado de la repeticion de varias incidencias, y consiste entre otras soluciones la
elaboracion de Hojas de Ruta en rumano (dado que una gran parte de los conductores lo son), inglés y castellano,
evitando asi fallos por falta de comprension. Esperamos que con esta medida el indice de errores disminuya. Esta
previsto tener elaboradas las hojas de rutas traducidas a mediados de octubre. Para la traduccién se contara con la
colaboracion de algunos de los conductores rumanos.

Accién correctora para la elaboracién de encuestas a clientes que aporten valor (ver Informe de Acciones
Correctoras y Preventivas n° 2).

Tanto la metodologia establecida (llamadas al azar) como el contenido de los cuestionarios, no se consideran
suficientes ni objetivos, para realizar una valoracién Util de la percepcién y satisfaccion del cliente. La accién
correctora consistira en la elaboracion de una nueva metodologia y contenido de las encuestas, que se pondra en
marcha a partir de enero del 2003.

7. REVISION DE LA AUDITORIA INTERNA

Los resultados de la auditoria interna con las acciones correctoras propuestas, realizada el 2 y 3 de septiembre de 2002,
se adjuntan como anexo al final del informe de revisién del sistema.

A continuacion de los resultados de la auditoria se adjunta también una planificacién de las auditorias a realizar para el
2002- 2003.

8. GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

En cuanto al procedimiento de recursos humanos también se han incorporado mejoras.

Para empezar se ha elaborado perfiles del puesto, que anteriormente, a pesar de mencionarlos en el procedimiento, no
se habian elaborado.

Se ha aprovechado y se ha actualizado toda la documentacion referente al personal de CETMOTRANS, S.A.. Por un lado
se han elaborado las “Fichas de Conductores”, donde se recoge toda la documentacién referente a ellos (condiciones del
contrato, direcciones, teléfonos, experiencia, etc.), y por otro se han elaborado las “Fichas Personales” que hace
referencia al resto de personal.

Como novedad también se ha incorporado el documento “Programa de Formacion” que permite planificar o registrar la
formacion realizada, e incorpora un apartado para la valoracién de la eficacia de la formacion, que se determina en esta
revision del sistema. La valoracion de la formacion realizada hasta ahora queda reflejada en los programas de formacién
que se adjuntan a continuacién del informe de revision del sistema. Con la incorporaciéon del nuevo procedimiento de
recursos humanos se ha aprovechado para incorporar un nuevo criterio, el de la formacion inicial de nuevos empleados,
que describe la documentacién que debe entregarse a los recién incorporados. Este concepto ha sido de gran utilidad y
se ha puesto en practica sobre los empleados recién incorporados, dejando constancia en el “Programa de Formacion”.
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En cuanto a la formacién externa realizada, disponemos también de los registros de “Programa de Formacion” donde
aprovechamos esta revision del sistema para anotar la valoracion global de la formacién especificada en cada programa.

A nivel general podemos considerar que la formacién externa realizada ha sido satisfactoria a pesar de no ser muy
extensa. En CETMOTRANS, S.A.. la formacién externa se cree evidentemente necesaria, pero apostamos mas por la
formacion interna de nuestros empleados, basada en la experiencia que 20 afios de servicio nos avala, aunque es justo
mencionar, que el hecho que una gran mayoria de conductores sean de origen extranjero, dificulta mucho su formacién y
también, no nos engafiemos, su interés. También hay que tener en cuenta el alto ritmo de rotacién de empleados que hay
en este sector.

Consideramos que la formacién externa especifica, para el sector del transporte, es escasa, a pesar de que en los dos
tltimos afios se le estd dando un mayor protagonismo que ha propiciado la incorporacién en el mercado de cursos de
formacion, que deberemos estudiar y tener en cuenta (ver http://www.dgtransportes.org/observatorio).

Para el 2002- 2003 tenemos previsto llevar a cabo un curso de sistemas de gestion de la calidad y el medio ambiente
dirigido en principio al responsable de calidad (y probablemente de medio ambiente) y un curso de auditorias que permita
realizar auditorias a personal propio de la organizacion y sirva de soporte para el responsable de calidad.

Existe la posibilidad de realizar otros cursos externos, pero estardn en funcion de como se desarrollen nuestras
actividades, nos referimos a la posible incorporacion de una persona realizando actividades de atencién al cliente, la
aceptacién de contratos con nuevos clientes que puede hacer necesario disponer, por ejemplo, de conductores con carné
de ADR (actualmente no se realiza este tipo de servicio), y otras cuestiones que haran necesario estudiar la posibilidad
de realizar cursos de formacion para poder satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

9. EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Desde la Direccion de la organizacién se tiene muy claro que una organizacién de servicios no se puede conducir sin
conocer la opinién del cliente y se tienen muchas ganas de realizar una amplia consulta en este sentido. Se dispone a tal
efecto de un procedimiento de evaluacion de la calidad del servicio y de una encuesta que creemos refleja bastante bien
las caracteristicas de nuestros servicios que queremos medir.

En el mes de mayo se enviaron las primeras encuestas a los clientes activos. El dato del indice de respuesta de
las mismas no lo consideramos revelador hasta no tener otros valores con los que poder comparar. Lo que si ha
servido como punto de arranque es el grado de satisfaccion de los clientes. Para CETMOTRANS, S.A.. se obtuvo
un 81%. Si tenemos en cuenta que el maximo ideal es el 100% y que el real debe rondar el 90%, la conclusién es
que el camino arecorrer es largo.

Por ello, se tomé como objetivo para este afio aumentar un 2% como minimo este grado medio de satisfaccién de los
clientes. Esperemos que las acciones emprendidas desde entonces influyan en la préxima valoracion que se llevara a
cabo el proximo afio. Expuesto a la entrada de las oficinas, y para conocimiento de todos, se halla un perfil de la calidad
del servicio que estamos dando. Invitamos a todo el personal a hacer los esfuerzos oportunos para mejorarlo.

Como ya se ha mencionado en reiteradas ocasiones a lo largo del informe, para esta nueva temporada se esta
trabajando sobre la realizacién de nuevas encuestas de valoracién que incorporen nuevos conceptos.

10. APROVISIONAMIENTOS

El procedimiento de aprovisionamientos incorpora un nuevo registro, la “Solicitud de Compra”, que debe rellenar la
persona encargada de realizar cualquier compra, para asegurar en el momento de recepcién de los pedidos, que lo
solicitado (a través de la solicitud de compra) es lo entregado por el proveedor.

También se ha aprovechado para actualizar el registro de proveedores.

Mencionar también que no ha habido ninguna incidencia significativa con proveedores.

La Direcciéon ha acordado junto con el Responsable de Calidad la elaboracién para el 2003 de un procedimiento
especifico para la valoracion y acreditaciéon de proveedores, que nos permita realizar un mayor seguimiento perioédico de
éstos y que sea mas exigente, 0 como minimo los criterios mejor definidos.

No se descarta tampoco la elaboracion de encuestas a proveedores con la intencién de conocer si disponen de
certificados de calidad, y otros requisitos que pueden sernos Utiles.

11. MANTENIMIENTO DE LOS VEHICULOS

El mantenimiento de los vehiculos también presenta cambios importantes respecto a cuando certificamos.
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Debido a las no conformidades detectadas en la auditoria de certificacion, se elaboré6 un nuevo planning de
mantenimiento, y dos documentos mas para asegurar el control de los vehiculos.

El taller subcontratado, detalla para cada uno de los vehiculos, a través del documento “Planning Mensual de
Mantenimiento”, las fechas en la que los vehiculos deben realizar tareas de mantenimiento, basicamente cambios de
aceite y filtros.

Taller también mantiene al dia el documento “Tipo de Revisiones a Realizar”, donde cada X kilémetros esta definido
realizar una serie de revisiones a los vehiculos, las caracteristicas de las cuales vienen definidas en el propio registro, en
funcién de si se trata de revisiones tipo A, B, C o D. En cada uno de los casos las revisiones contemplaran aspectos
distintos.

Para los frenos también se mantiene un historico reflejado en el documento “Estado de los Frenos).

El taller subcontratado tiene la obligacién de avisar, con suficiente antelacion, a los operadores de trafico, de aquellos
vehiculos que deben paralizarse a causa de revisiones.

En lo referente a la documentacion legal de los vehiculos (ITV, tarjeta de transporte y seguros), se ha elaborado un nuevo
registro mas visual, que permite realizar un seguimiento de dichos documentos, de una forma mas &gil. La responsable
de administracién es la encargada de avisar a los operadores de trafico, de la caducidad de los documentos, pero a pesar
de ello lo operadores disponen en su zona de trabajo, de los plannings de renovacion de éstos documentos.

El listado (“Registro de Vehiculos”) donde se identifican los vehiculos y sus caracteristicas, también se ha actualizado y
esta a disposicién de los operadores de trafico.

Con la incorporacién del nuevo programa de facturacién, se estd a la espera de poder obtener a través de dicho
programa, un histérico informatizado de las revisiones y reparaciones realizadas sobre cada uno de los vehiculos,
operacion que ahora debe realizarse manualmente y es algo costosa.

Una vez se disponga de esta base de datos, podra realizarse a final de afio un seguimiento completo de cada uno de los
vehiculos, pudiéndonos fijar asi objetivos concretos en cuanto a las incidencias producidas por averias, y se podra
obtener resultados fiables del funcionamiento de las revisiones y por tanto del mantenimiento general.

La intencién de La Direccién es que, una vez la organizacion tenga formados a los operadores de tréafico, y su situacion
se estabilice completamente, asignar a un responsable de mantenimiento que no dependa de taller, y que se encargue
exclusivamente asegurar, en la medida de lo posible, el buen funcionamiento de los vehiculos.

12. DOCUMENTACION DEL SISTEMA

Tal y como se ha visto a lo largo del informe se han incorporados numerosos cambios en la documentacién, pero hasta
ahora no se habia hecho referencia a la documentacion puramente operativa. Respecto a este tema se ha elaborado un
nuevo procedimiento (P 04. Gestion de las cargas), donde se refleja la operativa en la asignacion de cargas y realizacion
del servicio. Asociados a este procedimiento se han elaborado los siguientes registros:

= “Planning mensual de vehiculos”, donde se van asignando con una antelacion suficiente los servicios a
realizar durante el mes. Cada operador de trafico dispone de dicho registro donde planificard sus cargas en
funcién de los vehiculos que tenga asignados.

En el planning debera también anotarse cualquier incidencias producida en alguno de los servicios, y especialmente que
los CMR’s de cada servicio estén disponibles en base, para evitar problemas de facturacion.

Los operadores de trafico tienen también la obligacién de realizar tres llamadas a lo largo de los servicios (mafiana,
mediodia y tarde) para tener un control de la situacién de los vehiculos y dejar constancia de ello en el planning.

Es funcién del responsable de calidad controlar el correcto funcionamiento del planning y insistir a todos los operadores
de trafico para que cumplimenten todos los datos.

El nuevo registro todavia estd en fase de implantaciéon (a pesar de llevar unos meses) por lo que aun se evidencian
errores en su registro, que esperamos que a medida que se vayan puliendo, se solucionen.

* “Planning semanal de Vehiculos”, donde se identifican la situacién diaria de todos los vehiculos de
CETMOTRANS, S.A.. que estan operando.

Para poder mantener actualizado dicho planning, cada Operador de Trafico debe introducir al momento los datos
necesarios requeridos por el planning, facilitando asi que cualquier persona de la organizacién conozca la situacion
actual y prevista de todos los vehiculos de CETMOTRANS, S.A..

Anexo LLA6

Ejemplo de acta de revisién del sistema por la Direccién Edicién MAYO 2005 6



-

§ MINISTERIO
2 DE FOMENTO
'S

CETMOTRANS, S.A..

Acta de revision del sistema por la Direccién
Edicién 2: 01-07-04
Péagina 7 de 7

En cuanto al tema comercial, también se ha elaborado un nuevo procedimiento (Ver P 03) que incorpora nuevas
metodologias para el control y seguimiento de los clientes, con lo que se ha conseguido una unificacién de criterios a
nivel comercial. A raiz de ello se han generado nuevos registros como las fichas de altas de cliente (que ya existian), el
registro de seguimiento de la calidad del cliente, los informes de visita comercial, y los precios y condiciones de los
servicios a ofertar.

A nivel documental también recalcar la elaboracién del Manual del Operador de Base, que incluye todos los datos que los
operadores deben conocer para la correcta gestion de las cargas, y el Manual de Administracion, cuya finalidad es la
misma que en el caso anterior, pero a nivel de administracion.

También se ha elaborado una segunda distribucién del Manual del Conductor, dado que la primera ediciéon del manual se
hizo en blanco y negro y se ha considerado mas (til distribuirlo a color, ya que llama mas la atencién, con lo cual facilita

que los conductores lo lean.

En cuanto al tema de la documentacién, mencionar tan solo, que la adaptacion a la nueva norma, y la incorporacion de
ISO 14001 de Medio Ambiente, haran necesario elaborar nuevos procedimientos y cambios en los ya disponibles.

Firma de los asistentes:
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