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1. PRESENTACION

COFEMA S.L.U. (en adelante COFEMA) es una empresa dedicada a prestar
servicios de mantenimiento y postventa de vehiculos ferroviarios

COFEMA inici6 sus actividades en 2006 con el propdsito de desarrollar actividades
productivas complementarias a la empresa matriz CAF, la cual esta dedicada al
disefio, fabricaciéon y suministro de equipos y componentes para sistemas
ferroviarios. Se cred para llevar a cabo las operaciones de mantenimiento de dichos
equipos, tanto preventivo como correctivo.

Desde la creacion de la compariia se ha ido desarrollando un proyecto empresarial,
en constante crecimiento y especializacion. Actualmente, COFEMA cuenta con los
medios humanosy técnicos necesarios para proporcionar satisfactoriamente y con
la calidad requerida, los servicios prestados.

Estos servicios son tanto de caracter general como especializados, incluyendo
entre otros:

- Asistencia técnica en vias de unidades.

- Formacion del personal del cliente sobre aspectos especificos del
mantenimiento.

- Direccién técnica, organizacion, formacién, mano de obra, ingenieria y gestion
de suministros de los repuestos y equipamiento necesario

- Ejecucionde las actuaciones necesarias para paliar cualquieraveria derivada de
las operaciones de mantenimiento realizadas

- Optimizacién de las tares definidas en el Plan de Mantenimiento

Nuestra compafiia cuenta con una estructura flexible, con gran capacidad de
adaptacion. El personal de COFEMA lo componen personal directivo y técnicos
especializados, estando en su conjunto cualificados para el desarrollo de sus
funciones y contando para ello con la adecuada preparacion.
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La sede central esta situada en la Calle Urano 21A. Méstoles (Madrid)

La Calidad se encuentra en el centro de todas las actuacionesde COFEMA, ya que
la empresa considera que es imprescindible evaluar el nivel de excelencia del
servicio prestado y aportar un valor con respecto a otros posibles competidores.

En este contexto, COFEMA apuesta por la definicién de unos estandares propios,
mas alla del cumplimiento de los requisitos de calidad de normas estandar, y en un
area como es el Mantenimiento integral de reductoras, en la que COFEMA ha
alcanzado un nivel de especializacion muy elevado.

La edicion y publicacion de la presente carta de servicios constituye un claro
ejemplo del compromiso de COFEMA con la calidad. En la misma se incluyen:

- una descripcidn del catalogo de servicios que se ofrece en el ambito de
mantenimiento de reductoras

- los compromisos que se adquieren en al ambito de mantenimiento de
reductoras, asi como los indicadores de calidad especificamente definidos para
esta area

- los canales de comunicacion que es estableceran con el cliente, que facilitaran el
seguimiento porparte de este del nivel de cumplimiento de dichos compromisos,
y su participacion en el proceso para facilitar la mejora continua.

Las principales actividades relacionadas con el mantenimiento de reductoras se
realizan en la sede localizada en Avda. de la Reguera N°23 de Mdstoles.

Page 4 of 9 Rev.13 30.06.2026

LRQA



CARTA DE SERVICIOS

Cfm UNIDAD DE MANTENIMIENTO
L) | ’w DE REDUCTORAS DE
D MAINTENANCE | GROUP COFEMA, S.L.U.

2. SERVICIOS PRESTADOS EN EL AMBITO DE MANTENIMIENTO DE
REDUCTORAS

Dentro del ambito de mantenimiento de reductoras, y abarcando el mantenimiento
tanto preventivo, correctivo como predictivo, COFEMA ofrece los siguientes servicios:

- Elaboracién de las especificaciones técnicas necesarias para mantenimiento de
reductoras, a partir de la documentacion especifica ya existente o en ausencia
de la misma.

- Realizacion de propuestas de mejora y optimizacion de los planes de
mantenimiento y especificaciones técnicas ya existentes

- Disefioy ejecucion de un plan de seguimiento de las reductoras ya puestas en
servicio.

- Asesoramiento sobre actividades de mantenimiento predictivo destinadas a
aumentar la fiabilidad y la vida util de las reductoras.

- Servicios especializados de Asistencia técnica en via

Page 5 of 9 Rev.13 30.06.2026

LRQA



CARTA DE SERVICIOS

Cfm UNIDAD DE MANTENIMIENTO
e | apoup COFEMA, S.L.U.

3. COMPROMISOS DE CALIDAD

COFEMA estad especializado en el disefio y ejecucion de actividades de
mantenimiento de reductoras. Su elevado conocimiento del producto y su experiencia
le permiten predecir como se comporta este componente durante el servicio, y
establecerel conjunto de actividades que deben realizarse para garantizar unos altos
niveles de fiabilidad de los trabajos realizados.

El sistema de organizaciény planificacion de la produccién de COFEMA garantiza la
adecuada disponibilidad de recursos materiales y humanos para permitir un buen
plazo de respuesta al cliente, tanto en actividades de mantenimiento planificadas,
como en no planificadas.

A. COMPROMISOS DE CALIDAD CUALITATIVOS

COFEMA establece con sus clientes los siguientes compromisos de calidad
cualitativos:

1. COFEMA ejecuta el mantenimiento de acuerdo con lo indicado en las normas
técnicas suministradas por el cliente, y disefia para cada equipo el utillaje
especifico necesario y adaptado a las necesidades del equipo

2. COFEMA dispone de medios productivos y equipos de control calibrados
para garantizar la fiabilidad y calidad de sus trabajos.

3. COFEMA cuenta con mas de 5 afnos de experiencia en la realizacién de
mantenimiento de reductoras. Asi mismo cuenta con expertos técnicos en la
materia garantizando que durante la realizacion de los trabajos por parte del
técnico de mantenimiento existe una supervision continua por parte del
responsable de taller.
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B. COMPROMISOS DE CALIDAD CUANTITATIVOS

COFEMA establece con sus clientes los siguientes compromisos de calidad
cuantitativos:

1. COFEMA se compromete a que el 90% de las reductoras sobre las que
efectua un mantenimiento no sufren ninguna incidencia imputable a un
mantenimiento deficiente por parte de COFEMA.

i. Indicador asociado: Porcentaje (%) de reductoras mantenidas por
COFEMA que no han generado incidencias imputables al mantenimiento
de COFEMA respecto a las reductoras totales mantenidas en COFEMA.
Se considera cumplido si se supera el 90%

2. COFEMA se compromete a valorar la satisfacciéon de los clientes con el
objetivo de obteneruna puntuacién minimade 8,2 sobre 10, estableciendo
en caso contrario un plan de accion especifico. Se define el siguiente
indicador:

ii. Valoracioncuestionarios cumplimentados. Se considerara cumplido si se
llega a 8,2/10.
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4. RESULTADOS OBTENIDOS DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2025 Y
PRIMER SEMESTRE DE 2026

ASPECTO INDICADOR VALOR | RESULTADOS
MINIMO
2° SEMESTRE
2025 Y
1° SEMESTRE
2026

Porcentaje (%) de reductoras
mantenidas por COFEMA que

Flablll_dad no h_alj generado incidencias en 90% >90% (98,43%)
reparaciones | servicio respecto a reductoras
totales mantenidas en
COFEMA.
Satlsfgccmn del Puntgac:lon minima cuestionario 8.2/10 95
cliente (media de los bloques)
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5. COMUNICACION CON EL CLIENTE

El interlocutor habitual, ante cualquierreclamacion o consulta, sea de la naturaleza
que sea, sera el responsable de proyecto, a través del cual se canalizaran este tipo
de comunicaciones. No obstante, tanto la gerencia de COFEMA, como el
departamento de calidad, estan a disposicion del cliente, para atender cualquier
incidencia o sugerencia de mejora.

A continuacién, se incluye el contacto del departamento de Calidad de COFEMA:

Contacto:

Elsa Rodriguez Lombardero
Responsable HSQE

Mov: +34 609329480 | int. 650103
erodriguezi@cafgroup.net

COFEMA
Operaciones - Rail Services Division

=3

GROUP

http://www.cfmgrupocaf.com/

Conuna periodicidad anual se recabara y analizara la informacion recibida durante
el periodo para definir e implantar las medidas correctivas y de mejora mas

adecuadas.
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