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RESUMEN

TITULO: DOCUMENTACION E IMPLEMENTACIQN DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA EMPRESA NEPOMUCENO VELASQUEZ H. SEGUN LA NORMA NTC
ISO 9001:2000 *

AUTOR: WILBER BELLO PINTO **

PALABRAS CLAVES: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, PROCESOS, PLAN DE
MEJORA, MEJORAMIENTO  CONTINUO, IMPLEMENTACION,  AUDITORIA,
SATISFACCION DEL CLIENTE.

El presente documento presenta la documentacion, implementacion y evaluacion del
Sistema de Gestion de la calidad en NEPOMUCENO VELASQUEZ H., fundamentado en los
principios y requerimientos de la norma ISO 9001-2000, el cual contribuira al fortalecimiento
de la competitividad de la empresa en el mercado actual mediante el mejoramiento continuo
de sus servicios para lograr la satisfaccion de cliente.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de NEPOMUCENO VELASQUEZ H. incluye
la prestacion de servicio de carroceria, pintura y electromecanica para vehiculos multimarca.
En el capitulo uno se hace la presentacién de los objetivos bajo los cuales se enmarco la
realizacion de este proyecto, en el capitulo dos se presenta una pequefa presentacion junto
con la metodologia de la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad, en el
capitulo tres se muestra el marco tedrico en el que se soporto el sistema en la empresa.

En el capitulo cuatro de este documento se describen las generalidades de la empresa, en el
capitulo cinco se presenta la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad al igual que
un diagndstico de los requisitos de la norma. Luego en los capitulos seis y siete se presenta
el analisis de los procesos, la documentacion y la implementacion del sistema, en los
capitulos ocho y nueve se presentan los resultados de la auditoria interna y el plan de
mejora para el cierre de las no conformidades presentadas. Finalmente se presentan las
conclusiones y las recomendaciones para el mantenimiento y mejoramiento del sistema de
calidad implementado.

* Trabajo de grado.

** Facultad de fisico mecanicas,
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Director: Ing. José Joaquin Garcia Diaz.



SUMMARY

TITLE: DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF THE QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM IN THE NEPOMUCENO VELASQUEZ H. ENTERPRISE. ACCORDING TO THE
REGULATION NTC I1SO 9001:2000*

AUTHOR: WILBER BELLO PINTO **

KEY WORDS: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, PROCES, IMPROVEMENT PLAN,
CONTINOUS IMPROVEMENT, IMPLEMENTATION, AUDIT, CLIENT'S SATISFACTION.

This paper is intended to present the documentation, implementation and evaluation of the
Quality Management System in NEPOMUCENO VELASQUEZ H., based on the principles
and requirements of the regulation ISO 9001-2000, which will contribute to the strengthening
of the enterprise’s competitiveness in the present market through the continuous
improvement of its services in order to obtain the client’s satisfaction.

The Quality Management System scope of NEPOMUCENO VELASQUEZ H, includes the
presentation of the bodywork services, paint and electromechanical for vehicles of many
names. In chapter one the objectives in which this project realization were based are
presented, in chapter two it is presented a small presentation with the Quality Management
System methodology, in chapter three demonstrate the theoretic frame in which the system
was supported in the enterprise.

In chapter four this document describes the enterprise’s generalities; chapter five presents
the Quality Management System planning together with the diagnosis of the regulation
requirements. In chapter six and seven, the processes analysis is presented and the system
documentation and implementation, in chapter eight and nine the internal audit results are
presented and the improvement plan for the closure of the presented nonconformity. Finally
the conclusions and recommendations are presented for the improvement and maintenance
of the implemented Quality Management System.

* Graduate Project

** Faculty of Physics and Mechanics Engineering
School of Industrial and Business Studies
Director: Ing. José Joaquin Garcia Diaz.



INTRODUCCION

La calidad a finales del siglo XX ha tomado importancia en todos los mercados del
mundo enfocando el mejoramiento continuo en las empresas y el compromiso de
cumplir con los requisitos del cliente, con el fin de lograr una posicién que les
permita ser mas competitivas para mantenerse en un mercado cada dia mas

cambiante.

Por tal razén la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad se ha
convertido una necesitad para las empresas, siendo su principal estrategia
generar valor ala prestaciéon del servicio, el camino hacia el mejoramiento con el

fin de cumplir y superar las necesidades y expectativas de sus clientes.

Con la conviccion de que un Sistema de Gestion de la Calidad en funcionamiento
crea la base para la toma de decisiones "basadas en el conocimiento”, un 6ptimo
entendimiento entre las "partes interesadas" y sobre todo lograr un aumento del
éxito de la empresa a través de la disminucién de los costos por fallas y falta de
comunicacion; las empresas en pro del mejoramiento del desempefio de su
organizacion deben dar comienzo a la Implantacion del Sistema de Gestidén de la
Calidad fundamentandose en: El enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion
del personal, el enfoque basado en los procesos, la gestion basada en sistemas,
el mejoramiento continuo, la toma de decisiones basadas en hechos y la relacion

mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Conciente de los cambios del mercado actual y la exigencia por parte de los
clientes Nepomuceno Velasquez H. en busqueda del mejoramiento continuo esta
interesado en la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad a través
del cual, busca la mejora continua de sus procesos y servicios, al mismo tiempo

proporcionar beneficios directos a sus clientes.
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1. OBJETIVOS
1.1 OBJETIVO GENERAL
Documentar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
Nepomuceno Velasquez H., bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2000.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Diagnosticar la situacion actual de la empresa con respecto a los requisitos que
exige la norma ISO 9001:2000.

¢ Identificar y documentar los procesos de latoneria, pintura y electromecanica la

empresa Nepomuceno Velasquez H.

¢ Establecer la politica y los objetivos de calidad como orientacion para el

direccionamiento estratégico de la empresa.

¢ Realizar un programa de sensibilizacién de la norma para los empleados y

contratistas de la empresa.

¢ Elaborar toda la documentacion exigida por la norma y la organizacion.

¢ Implementar el Sistema De Gestidon De calidad.

¢ Efectuar las Auditorias Internas necesarias para la revision y mejoramiento del

Sistema.
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¢ Realizar las mejoras conforme a los hallazgos producto de las auditorias

internas y hacer el analisis pertinente.
¢ Inscribir a la empresa Nepomuceno Velasquez H. ante un organismo

certificador y demostrar el inicio del proceso de certificacién de la empresa

mediante copia del documento que lo evidencie.
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2. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

2.1 JUSTIFICACION

Actualmente el mercado incursiona cada dia en nuevas técnicas para lograr el
cumplimiento de las exigencias del cliente que cada vez es mas persistente en la

calidad del servicio o producto que se le brinda.

Las compafiias aseguradoras en pro del mejoramiento, brindar confianza y calidad
en la prestacion de los vehiculos de sus clientes asegurados, busca en las
empresas prestadoras de servicio a vehiculos siniestrados la mejor atencién,

servicio y calidad.

Debido a las exigencias, la empresa busca en la implementacion del sistema de
gestion de la calidad aumentar la prestacidn de servicio a mas compafiias

aseguradoras y particulares.

El objeto de la implementacion del sistema de gestion de la calidad con la norma
ISO 9001-2000 es crear en la empresa cultura para el mejoramiento continuo en
cada actividad que se desempena y la importancia de enfocar los esfuerzos para
los requisitos del cliente. Mejorar la comunicacidn en cada proceso para que la
interaccion sea la mejor, mejorar la calidad en conocimiento de los técnicos que
laboran en la empresa por medio de capacitacién constante para brindar los

mejores estandares de calidad estipulados.
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2.2 ETAPAS

e Diagnéstico

En esta etapa se recopilara y analizara la informacion que se considere
indispensable para conocer la organizacion y su funcionamiento. Dicha
informacion debe contener datos referentes a las actividades realizadas por
Nepomuceno Velasquez H, tipos de clientes, las entidades que capacitan, trabajos
que realizan, los servicios que prestan y todos aquellos aspectos asociados a

estas actividades.

e Marco Teorico
En esta etapa se elaborara el marco tedrico necesario para contextualizar el

desarrollo del presente proyecto

e Marco Institucional
En esta etapa se presentara la estructura formal de la empresa Nepomuceno
Velasquez H. para adquirir el conocimiento basico necesario para el desarrollo del

presente proyecto.

¢ Planificacion
En esta etapa se formulara el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, la
politica de calidad, los objetivos de calidad, y los indicadores para medir los

resultados, todos ellos alineados con las directrices de Nepomuceno Velasquez H.

e Andlisis de los procesos

En esta etapa se procedera a identificar los procesos llevados a cabo dentro de la
empresa, asi como las interacciones e interrelaciones presentes en los mismos,
con el fin de disefiar un mapa de procesos acorde con los requisitos de la norma
ISO 9001:2000.
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e Documentacion e Implementacion
Dentro de esta etapa se elaboraran los respectivos documentos exigidos por la
norma, como lo son el manual de calidad, los procedimientos documentados,

instructivos, guias, registros y demas.

Una vez documentados los procesos se procedera a la Implementacion del

Sistema de Gestidon de Calidad.

e Auditoria interna

En primer lugar se elaborara un plan de auditoria, se hara una reunién para
informar al personal e iniciar el proceso, revisara documentos, realizara la
auditoria de campo, preparara un informe y hara una reunion para entregar los

resultados.

Esta auditoria interna al sistema de gestion de la Calidad se realizara con el fin de
verificar si la implementacién del mismo cumple con los requisitos de la norma
técnica 1ISO 9001:2000.

e Disefio y Ejecucion del Plan de Mejora

La auditoria interna dara como resultado las no conformidades del sistema las
cuales seran la base de un plan de acciones correctivas, en dichos planes se
especificaran las actividades a desarrollar, su duracion, los recursos que se
requieren invertir y los resultados que se esperan alcanzar. Por ultimo, se

ejecutaran las diferentes actividades del plan conforme a lo proyectado.

e Certificacion
La empresa Nepomuceno Velasquez H. escogera el organismo certificador. Y se
demostrara el inicio del proceso de certificacién de la empresa mediante copia del

documento que lo evidencie.
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3. MARCO TEORICO

3.1 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

3.1.1 Evolucion de la calidad. ISO 9000 se inicié en 1979, cuando se lanzé el
British Standards Technical Committee 176 para establecer principios genéricos
de calidad con miras a satisfacer la necesidad de contar con una norma
internacional minima para la forma en que las empresas manufactureras debian
establecer métodos de control de calidad. Esto incluia no solo el control de la
calidad del producto, sino también el mantener la uniformidad y el caracter
predecible de la misma. Los consumidores querian tener la seguridad de que en el
nuevo mercado mundial, ya sea que compraran teléfonos, pan, trigo o cualquier
artefacto, recibirian calidad y caracter confiable a cambio de su dinero, hoy,

mafana, o el afo préximo.

Para lograrlo 20 paises con participaciéon activa y 10 paises observadores
adicionales se reunieron y crearon, por consenso, una serie de normas de
administracion de sistemas de calidad denominada ISO 9000, que finalmente se
emitié en 1987. Las normas se basaban en gran medida en la norma de calidad
britanica de 1979 BS 5750, asi como en la norma canadiense CSA Z99, la norma
estadounidense ASQC Z1.15 MIL Q9858A y en un grado limitado en los
lineamientos de la Union of Japanese Scientists and Engineers (JUSE, Asociacién
de Cientificos e Ingenieros Japoneses), ganadores del premio Deming. Estas
normas para sistemas de calidad, la ISO 9000 y su antecesora, tuvieron sus
origenes en la milicia. Debido a la naturaleza critica de los productos militares y
los problemas practicos de investigar productos defectuosos usados en accién, se
destaco la importancia de los procedimientos de manufactura y los sistemas de
calidad de los proveedores. Se establecieron normas para contar con sistemas de

calidad apropiados. Estas incluyeron tanto normas internacionales a través de la
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OTAN como normas nacionales para gobiernos colaboradores y aliados. La familia
de normas ISO 9000 se redactd no sélo para abarcar actividades fuera del
ejército, sino para ser aplicable de manera universal. La familia de normas 1SO
9000 puede aplicarse a los sistemas de calidad de todas las organizaciones
comerciales y también de algunas no comerciales. Esto significa que no solamente
resulta pertinente para los fabricantes; también lo es para los proveedores

deservicios.

Los conceptos en que se basan las modernas normas de aseguramiento de
calidad son los que utilizaban los artesanos en la antigiedad, es decir planificaban
sus tareas, desarrollaban sus herramientas, obtenian sus materias primas, hacian

los trabajos y verificaban sus resultados.

La necesidad de utilizar normas de calidad se hace presente a mediados del siglo
XIX cuando comienza a desarrollarse la produccion en masa.
La evolucion se produce muy rapidamente a partir de principios de siglo,

mereciendo destacarse los siguientes hitos:

° 1900, Inspeccion como actividad.

J 1930, Muestreo estadistico.

o 1950, Practicas de aseguramiento de calidad en empresas.

o 1970, Idem a nivel nacional.

o 1979, Normas para el aseguramiento de la calidad, BS 5750.

. 1987, Basadas en la BS 5750 se editan las normas ISO serie 9000.

° 1994, Se realiza la ultima revisidn de las normas base.

La normativa ISO 9000 surgié en sus inicios como una norma para asegurar que
los®... materiales, productos, procesos y servicios son aptos para el propdésito para
el cual fueron creados.” En otras palabras, las normas se basan en practicas,

ideas y conceptos sobre el como se realiza el trabajo. Con el tiempo, este sistema

20



llegd a tener tal aceptacion que, hoy dia, mas de 500000 empresas ostentan el
certificado 1SO 9001 alrededor del mundo. Sin embargo, pese a la gran

aceptacion, la ISO empezé a recibir fuertes criticas en relacién con sus normas.

3.1.2 Evolucion de la familia de normas ISO 9000. La normativa ISO 9000
surgid en sus inicios como una norma para asegurar que los materiales,
productos, procesos y servicios son aptos para el propoésito para el cual fueron
creados. En otras palabras, las normas se basan en practicas, ideas y conceptos
sobre el como se realiza el trabajo. Con el tiempo, este sistema llegé a tener tal
aceptacion que, hoy dia, mas de 500.000 empresas ostentan el certificado 1SO
9001 alrededor del mundo. Sin embargo, pese a la gran aceptacion, la 1SO
empezo a recibir fuertes criticas en relacion con sus normas. Una de las criticas
mas fuertes, quiza, fue la de que “ISO 9000 no asegura calidad. Si se especifica
basura, se obtendra basura.” De hecho, en varias ocasiones, los clientes se
quejan de que los productos no llenan sus expectativas, a pesar de que los

proveedores lucen su distintivo “Certificado ISO”.

En vista de las criticas y de que la normalizacion exige la revision periddica y la
actualizacion constante de las normas, el comité técnico 176 en el cual participan
representantes de todo el mundo, expertos en normalizacién y que se identifica
como ISO/TC 176 «Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidady,
responsable de la familia ISO 9000, inici6 la revision de las mismas a principios de

la década de los noventa.

La primera version de la familia de normas ISO 9000 fue publicada en 1987. Sin
embargo, para 1990, el ISO/TC 176 SC 2 elaboré un Plan Estratégico para su
programa de revision titulado VISION 2000, el que se preveia realizar en dos
etapas, la primera de ellas concluy6 en 1994 y la segunda dio como resultado la

publicacion de las normas en diciembre del ano 2000, las cuales pasaron a ser
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conocidas como ISO 9000 VERSION 2000 ¢ I1ISO 9000:2000, en nuestro pais NTC
- 1SO 9000:2000.

La Serie 1ISO 9000 es un conjunto de normas que, a diferencia de otras, en lugar
de referirse solo al producto (su especificacidon, método de ensayo, método de
muestreo, etc.) se refieren a la una forma de llevar a cabo la Gestion de la Calidad
e implementar los correspondientes Sistemas de la Calidad y Mejora Continua en

una organizacion.

Hay que tener en cuenta que son normas internacionales, que no solamente han
sido avaladas por los mas de 130 paises que integran la ISO, sino que también
han sido adoptadas por ellos como propias, por lo que representan el consenso
universal de los especialistas del mundo entero sobre el tema. Es decir, resumen y
condensan las mas variadas filosofias y herramientas que han probado ser utiles

para llevar a cabo la Gestién y Mejoramiento de la Calidad.

3.2 ESTRUCTURA DE LA FAMILIA DE NORMAS ISO 9000:2000

La familia de normas ISO 9000 es un conjunto de normas que proporcionan los
elementos necesarios para que las empresas realicen una Gestion eficaz de la
Calidad por medio de la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.
Cada empresa, en cualquier sector econémico es libre de implementar un Sistema
de Gestidon de Calidad con base en esta familia de normas con el objeto de

satisfacer las necesidades de sus clientes y mejorar continuamente su eficacia.
3.2.1 NTC ISO 9000:2000. La Norma ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad

- Fundamentos y vocabulario. Describe los fundamentos y la terminologia de los

sistemas de Gestion de la Calidad.
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3.2.2 NTC ISO 9001:2000. La Norma ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad
— Requisitos, identifica los requisitos basicos del sistema de Gestion de la Calidad
que resultan necesarios para garantizar que la organizacion cumpla determinados
requerimientos y ademas posee prueba de ello, es decir se centra en proporcionar
un producto satisfactorio a los clientes. Es la que se utiliza para la Certificacion del

Sistema.

3.2.3 NTC ISO 9004: 2000. La ISO 9004: 2000 proporciona directrices que van
mas alla de los requisitos establecidos en la ISO 9001: 2000, con el fin de
considerar tanto la eficacia como la eficiencia de un sistema de gestion de la
calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de una organizacion.
Si se compara con la NTC ISO 9001: 2000, los objetivos relativos a la satisfaccion
del cliente y a la calidad del 60 producto se extienden para incluir la satisfaccion

de las partes interesadas y el desempefio de la organizacion.

Esta norma es aplicable a los procesos de la organizacién y por lo tanto puede
difundir en la organizacion los principios de gestién de calidad en los que esta
basada. El objetivo de esta norma internacional es la consecucién de la mejora
continua, medida a través de la satisfaccion del cliente y de las partes interesadas.
La NTC ISO 9004: 2000 esta constituida por organizaciones y recomendaciones y
no ha sido concebida para uso contractual, reglamentario o en certificacion ni

tampoco como una guia para la implementacion de la NTC ISO 9001: 2000.
3.3 MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD *
Un sistema de gestion de la calidad es la forma como su organizacion realiza la

gestion empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la

estructura organizacional junto con la documentacién, procesos y recursos que la

T INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Guia para
pequefias empresas. Bogota.,2000.
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empresa puede emplear para alcanzar sus objetivos de calidad y cumplir con los

requisitos del cliente.

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma
como se hacen las cosas y de las razones por la cuales se hacen, precisando por
escrito la manera como se hacen las cosas y registrando los resultados para

demostrar que se hicieron.

Un sistema de gestién de la calidad es el que se implementa sobre la version

actual de la norma de requisitos, es decir, la norma ISO 9001-2000

Los clientes buscan la confianza que les puede proveer una empresa que cuente

con un sistema de gestion de la calidad. Si bien la satisfaccion de estas

expectativas es una razon para tener un sistema de gestion de la calidad, pueden

haber otras, entre las cuales se estarian:

e Mejora del desempefo, coordinacién y productividad.

e Mayor orientacién hacia sus objetivos empresariales y hacia las expectativas
de sus clientes

e Logro y mantenimiento de la calidad de su servicio a fin de satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.

e Confianza por parte de al direccion en e logro y mantenimiento de la calidad
deseada.

e Evidencia de las capacidades de su organizacion frente a clientes fijos vy
potenciales.

e Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la

participacion en el mercado.

Si bien un sistema de gestién de la calidad puede contribuir a alcanzar estas

expectativas, se debe recordar que es solo un medio y no puede ocupar el lugar
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de las metas que se establecen en la empresa. El sistema de gestion de la calidad

es un medio para asumir una orientacion mas sistematica frente la empresa

3.3.1 Terminologia. Para el propésito de la norma del sistema de gestion de la

calidad para organismos son aplicables los siguientes términos y definiciones:

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Cliente: Organizacién, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio y
deriva de él un valor de su uso. El producto o servicio se refiere a los derivados de
la mision asignada al organismo o entidad del estado por el ordenamiento juridico

vigente.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en el que se han

cumplido sus requisitos.

Sistema de gestion de la calidad para organismos y entidades del estado
Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograrlos con el fin de
dirigir y controlar un organismo o entidad del Estado con respecto a la calidad.
Politica de la calidad de un organismo: intencidén(es) global(es) vy
orientacion(es) relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la
alta direccion del organismo con respecto a la calidad.

Objetivo de la calidad: algo ambicioso, o pretendido, relacionado con la calidad.

Planificacién de la calidad: Parte de le gestién de la calidad enfocada al

establecimiento de los objetivos de la calidad y la especificacion de los procesos
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operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de

la calidad.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de un organismo o entidad del estado.

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Producto o servicio: Resultado de un proceso. Para el resultado de la norma de
gestion de la calidad para la administracion de servicio se refiere a los derivados

de la misién asignada al organismo.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de

todo aquello que esta bajo consideracion.

Conformidad: Cumplimiento de requisitos.
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No conformidad: incumplimiento de requisito.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una o no

conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Accidn correctiva: Accidén tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion indeseable.

Correccion: Acciéon tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad

de una organizacion o entidad del estado.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefiadas.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarla de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en
que se cumplen los criterios que se emplean como parametros de auditoria.
Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
Equipo de medicion: Instrumento de medicion, software, patron de medicion,

material de referencia o equipos auxiliares o combinacién de ellos necesarios para

llevar a cabo un proceso de medicion.
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Enfoque por procesos: Identificacion y gestion sistematica de los procesos
empleados en el organismo y en particular las interacciones entre tales procesos

se conocen como “enfoque basado en procesos”

Validacién: Confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de que se

han cumplido los requisitos para una utilizaciéon o aplicacion especifica prevista.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion y

eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Verificacion: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos especificados.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento

de los requisitos de la calidad.

Tot’s: Trabajos realizados en otros talleres

3.3.2 Principios de gestion de la calidad. En la norma ISO 9000 en su version
del afo 2000 esta basada en los ocho principios de la calidad de los que puede
decirse que hacen parte de las mejores practicas de organizacién empresarial

actual.
1. Enfoque al cliente

Es indispensable comprender las necesidades y expectativas de los clientes,

entendiendo y haciendo un analisis claro de los requisitos establecidos en los
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contratos celebrados. Se deben comunicar a todos los miembros de la
organizacion las necesidades y expectativas de los clientes, tanto a quienes tienen
relacion directa con ellos como a quienes no la tienen. Y, finalmente, es importante
establecer un patron de medicidn de la satisfaccion que permita establecer

acciones de mejoramiento.

2. Liderazgo

Se debe liderar mediante el ejemplo, debe existir una comunicacion constante con
toda la organizacion sobre las acciones por seguir para el logro de los objetivos;
se deben establecer unas metas donde participe toda la organizacién se debe
construir confianza mediante el trabajo el equipo y a través de la coordinacion de
las actividades, y dar reconocimiento a las personas por la importancia de su

papel en la empresa para el logro de los objetivos, las metas y la vision.

3. Participacion del personal

Es necesario potenciar las habilidades del personal para lograr asi el compromiso
constante; asignar niveles de responsabilidad y autoridad para resolver las tareas
del dia a dia y enfocar a los miembros de la organizacion hacia la creacion de
valores respecto a la innovacion y creatividad en el desarrollo de los procesos de

la empresa.

4. Enfoque basado en procesos

Se logra mediante la identificacidon y caracterizacion de todos los procesos
vinculados a la cadena de valor de la organizacion, y mediante la identificacion de

los riesgos e impactos en los diferentes procesos.
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5. Enfoque de sistema para la gestion

Se alcanza mediante el establecimiento de un sistema interrelacionado de
actividades desarrolladas para el logro de los objetivos, que, a su vez, permita
medirlas y evaluarlas. Consiste en desarrollar un sistema para dirigir la

organizacion y controlar sus resultados para el cumplimiento de las metas.

6. Mejora continua

El objeto de la mejora continua es incrementar la capacidad par cumplir los
requisitos de manera recurrente, aumentando la satisfaccion del cliente. Este
objetivo se puede lograr a través de las mediciones de la matriz eficacia, en las
que establecen los indicadores que permiten hacer gestion para el mejoramiento,
el cual se consigue, también a través de la participacion de todos los miembros de

la organizacion.

7. Enfoque basado en hechos paralatoma de decisiones

Se logra mediante el analisis de de los datos resultantes de la gestion desarrollado
en cada uno de los procesos, para la toma de decisiones acertadas y
consecuentes con las necesidades de la organizacién, a partir de la comprension
del valor de las técnicas estadisticas implementadas en cada proceso para el
mejoramiento del mismo; de esta manera se aumenta la eficacia de gestion de la

calidad.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Es necesario identificar y seleccionar proveedores cuyos insumos permitan el
buen desarrollo de los procesos internos de la organizacion; se trata de establecer
relaciones gana-gana con los proveedores, para lograr asi el cumplimiento de las

metas propuestas y el cumplimiento de las especificaciones técnicas del cliente.
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3.3.3 Sistema de gestidon de la calidad. La norma ISO 9000 define el Sistema de
Gestién de Calidad como el Conjunto de la estructura de la organizacion, de
responsabilidades, de los procedimientos, de los procesos y de los recursos que
se establecen para llevar a cabo la gestidn de la calidad. Este conjunto consiste en
la definicion de un método de trabajo que asegure que los servicios prestados
cumplen con unas especificaciones previamente establecidas en funcién de las

necesidades del cliente.

Un Sistema de Gestion Calidad identifica, coordina y mantiene las actividades
necesarias para que los productos / servicios cumplan con los requisitos de la

calidad establecidos sin tener en cuenta donde estas actividades se producen.

Un Sistema de Gestion Calidad coloca requisitos a las actividades y procesos que

se realizan en la empresa y documenta como se realizan estas actividades.

El objetivo de un Sistema de Gestidn Calidad es satisfacer las necesidades
internas de la gestion de la organizacién. Por tanto, va mas alla de satisfacer los

requisitos que impone el cliente.

Un Sistema de Gestion de Calidad adecuado puede encaminar a la Organizacién
hacia la mejora continua con objeto de aumentar la probabilidad de alcanzar la
satisfaccion del cliente. Da a la empresa y a sus clientes, mayor garantia de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma

consistente.

Un Sistema de Gestion de Calidad exige:

* Apoyo de la Alta Direccion de la empresa.

* Establecer normas para el sistema (Documentacion).

* Desarrollar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad (Implementacion).

* Mejorar el Sistema de Gestidon de Calidad (Mejoramiento).
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* Lograr el reconocimiento internacional del Sistema de Gestiéon de Calidad

(Certificacion).

Las fases para el desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad son:

1. Documentacion: Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, Registros,
Planes de Calidad y demas documentos soportes.
2. Implementacion: Incluye la difusion, sensibilizacion y capacitacion.

3. Seguimiento: Puede ser mediante auditorias internas o revisiones periodicas.

3.4 ORGANISMOS DE CERTIFICACION EN COLOMBIA

Actualmente en Colombia existen varios organismos de certificacion tales como el
ICONTEC, Bureau Veritas y SGS que se encuentran registrados ante la
superintendencia de industria y comercio de Colombia. Entre los aspectos que
una empresa deberia considerar en el momento de elegir un organismo de
certificacion, se puede mencionar: qué ofrecen, cuales son los costos probables, el
periodo para el cual se aprobara la certificacion y con qué frecuencia van a

observar su sistema de gestion de la calidad.
Bvqi (Bureau veritas quality international)
El BVQI es una empresa del Grupo Bureau Veritas, Organizacion multinacional
fundada en 1828 y presente en mas de 150 paises. Posee una cartera
internacional de mas de 100.000 clientes tendidos por mas de 11.000

profesionales altamente calificados.

El Grupo Bureau Veritas es lider mundial en servicios dedicados a la gestion de
Calidad, Higiene, Salud, Seguridad Ocupacional y Medio Ambiente (QSHE).
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BVQI es una referencia mundial de vanguardia, credibilidad y liderazgo. Aprobada
por mas de 20 organismos de acreditacién de diversos paises, la marca BVQI es
mundialmente reconocida como un simbolo de calidad internacional. Mas de
30.000 clientes son atendidos a través de mas de 130 oficinas instaladas en los
principales centros de negocios del mundo. Un total de 4.000 profesionales estan
preparados para ofrecer servicios de excelencia técnica a los clientes del BVQI

donde sean necesarios.

Es una de sus principales caracteristicas. BVQIl fue la primera empresa
certificadora en el mundo en obtener acreditacion para la norma ISO 14000,
certificacion de sistemas de gestion ambiental. En América Latina, BVQI también
fue pionero en la certificacion ISO 9000 y ISO 14001.

S.G.S (Societe generale de surveillance)

Es una empresa multinacional que opera en mas de 140 paises del mundo. Su
casa matriz se encuentra en Ginebra, Suiza. Y en Colombia inicio sus labores
desde 1956. SGS tiene liderazgo mundial en los servicios de inspeccion,
verificacion, analisis y certificacion. En Colombia tiene siete divisiones comerciales
especializadas en diferentes sectores de la economia: agricola, productos de
consumo, petroleo, minerales, industrial, GTS Global Trade Solution y ICS

Internacional Certificacion Services.
Como entidad certificadora audita y certifica sistemas de aseguramientos de

calidad en diferentes normas, como ISO 9000 versiones 94 y 2000, QS 9000, ISO
14000 y BS 7750; certificacion de conformidad del producto HACCP y SFQ 2000.
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Icontec

ICONTEC es un organismo de caracter privado, sin animo de lucro, constituido
legalmente mediante Resolucion 2996 de septiembre de 1963 del Ministerio de
Justicia. Esta conformado por la vinculacién voluntaria de representantes del
gobierno nacional, de los sectores privados de la produccion, distribucion y
consumo, el sector tecnolégico en sus diferentes ramas y por todas aquellas

personas juridicas que tengan interés en pertenecer.

Es el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, quien ademas
tiene responsabilidad de elaborar normas.
Es un organismo certificador desde 1993, autorizado por el decreto 2269 de ese

ano, para otorgar el aval a todos los sistemas, bienes y productos.

Dentro de las modalidades que ofrecen estan: Certificacion de productos, que es
el sello ICONTEC para bienes que se fabrican bajo normas técnicas colombianas
y sistemas de calidad eficiente, confiable y estable en el tiempo. Este
reconocimiento se hace a través de certificaciones de Calidad Declarada, de

Lotes, Muestras, y con Norma Obligatoria.

La certificacion del sistema se da con el aseguramiento de calidad, que tiene por
objeto declarar la conformidad del sistema de calidad de una empresa
manufacturera o de servicios, con respecto a los requisitos establecidos en las
normas técnicas colombianas NTC-ISO 9001, 9002 6 9003.

En Colombia ha certificado mas de 3000 empresas, a pesar que tan solo en 1987

se aprobd el ISO 9000, hoy con la actualizacion del 2000.
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4. MARCO INSTITUCIONAL

4.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

Nepomuceno Velasquez H.

4.2 UBICACION

Direccién: Carrera 17 # 58-135 Barrio Ricaurte
Ciudad: Bucaramanga

Departamento: Santander

Teléfono: Pbx: 6448342 Fax: 6445817

E-mail: info@nepovh.com

Pagina web: www.nepovh.com

4.3 DIRECTOR
Nepomuceno Velasquez Hernandez.

4.4 RAZON SOCIAL

Nepomuceno Velasquez H.

4.5 OBJETO SOCIAL

La empresa Nepomuceno Velasquez H. tiene como objeto social la prestacion de

servicio en el sector automotriz en los procesos de carroceria, pintura y

electromecanica para vehiculos multimarca.

4.6 RESENA HISTORICA

Empresa privada Nepomuceno Velasquez Hernandez, remonta sus origenes al

afo de 1974; donde el sefior Nepomuceno Velasquez Hernandez incursiona en el
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campo automotriz, con un taller de latoneria y pintura localizado en la ciudad de

Bucaramanga y ubicado en el Boulevar Bolivar con 14.

En sus inicios el personal total de la empresa lo componia el gerente, un latonero
y un pintor, Los cuales laboraban en un local en arriendo, contando con minimas

recursos humanos y materiales (herramientas).

En el afno de 1977 se trasladd a la calle 24 con carrera 14 donde se reparaban
carros especificamente de la marca FIAT. En 1980 la empresa funcionaba en la

calle 24 con carrera 10 donde estuvo por un afo.

En el afo 1982 se encontraba prestando el servicio en la diagonal 15 con calle 61
reparando vehiculos especificamente de la marca Mazda; su nivel de clientes
habia incrementado notoriamente y por ende el numero de empleados llegando a

contar con una secretaria, dos latoneros y dos pintores.

En el afo de 1987 con esfuerzo y dedicacion se logré adquirir instalaciones

propias en la Carrera 17 N° 58-125 donde actualmente se encuentra.

Con el transcurso de los afios, la demanda y los recursos financieros aumentaban;
llegando a comprar casas vecinas para ampliar la planta fisica y asi contribuir al
mejoramiento de las tareas o actividades que se realizaban, ademas se empezo a
adquirir maquinaria y nuevas herramientas para elevar la productividad y
satisfacer las necesidades del mercado; en el cual se debié sacrificar parte del

activo mas importante de la empresa, el talento humano.

En el afio de 1996 continua el compromiso de mejoramiento y por cumplirlo se
hace una remodelacién completa de la infraestructura, distribuyendo, adecuando y
apropiando cada espacio fisico para cada necesidad; con el fin de mantener

orden, limpieza e imagen agradable para los clientes, ademas se adquiere
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tecnologia de punto, nuevas herramientas y la aplicacion de nuevos procesos
automatizados apropiados para cada necesidad actual y potencial de los clientes

y de la industria automotriz.

Ademas se cuenta con un equipo humano altamente calificado, motivado, con
experiencia y en constante preparacion y mejoramiento estando asi al ritmo de los
avances tecnoldgicos; incluyendo tecnificacion en cada uno de los procesos,
basados en la atencion integral a vehiculos de ultima generacion satisfaciendo las

necesidades y exigencias de los clientes con” Excelencia y Calidad”.

Asi mismo se puede resaltar que uno de los puntos mas importantes para el
crecimiento vertiginoso de la empresa durante los ultimos afios, ha sido gracias a
la disciplina, honestidad, compromiso y eficiencia del ente; asi mismo la imagen
positiva que ha ido adquiriendo la firma en su sector Automotriz, fruto de la
eficiencia total de su trabajo; lo que le ha hecho acreedora a distintos y poderosos
clientes que confian en la calidad de sus servicios, y promueven y alimentan su

crecimiento.

4.7 CLIENTES

El Sistema de Gestién de Calidad tiene como objetivo cumplir los requerimientos
exigidos por el cliente por lo tanto es importante dentro de la empresa identificarlos
para tener claridad en el procedimiento que se debe realizar. Actualmente
Nepomuceno Velasquez H. brinda sus servicios a clientes particulares y clientes

compainias aseguradoras.

Cliente particular: son aquellos que solicitan directamente los servicios a la

empresa sin necesidad de una compafia aseguradora.
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Clientes compafiias aseguradoras: son aquellos que se les presta el servicio
cuando una compafia aseguradora en particular asigna a la empresa para la

ejecucion del servicio.

Actualmente Nepomuceno Velasquez H. brinda los servicios a 15 compafias

aseguradoras que son:

Mapfre Seguros del estado

La previsora Colseguros

Agricola de seguros BBVA Seguros

Liberty seguros Aseguradora Solidaria
Generali Seguros Bolivar

Colpatria Suramericana de Seguros
Aig La equidad Seguros

Royal & sunalliance

4.8 PROVEEDORES

Para realizar la prestacién de los servicio con productos de optima calidad y para
cumplir con las expectativas de nuestros clientes en Nepomuceno Velasquez H.
se realiza la seleccidon, evaluacion y reevaluacion de proveedores siguiendo el
instructivo NVH-IT-004, en el cual de describe paso a paso como se debe realizar

el proceso para elegir y los requisitos que deben cumplir.
Entre los proveedores de la empresa se encuentran los de pintura, repuestos,

soldadura MIG-MAG, Tot’s, materiales para latoneria, complementos de pintura y

para el mantenimiento de los equipos.
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4.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

De acuerdo al organigrama de la empresa, esta dividido en la siguiente manera:

Empleados Directos:

Jefe de taller

Asistente de taller
Laboratorista

Gerente

Administrador

Asistente gerencial

Asistente administrativo
Coordinador de calidad
Vigilante

Contratistas

Técnico en carroceria

Técnico en pintura automotriz 1
Técnico en pintura automotriz 2
Polichador

Técnico mecanico

Técnico electricista

Externos

Asesor contable y tributario
Asistente contable

Mensajero
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Figura 1. Estructura organizacional
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4.10 INFRAESTRUCTURA

Para la empresa es importante mantener la infraestructura de todas sus
instalaciones, tanto operativas como administrativas que se mantengan en las
mejores condiciones operables, eliminando riesgos y favoreciendo el desarrollo de
una operacion segura Yy un ambiente de trabajo adecuado, aportan

significativamente a la satisfaccion de cliente y a la calidad del servicio .

Para ello se estipulo dentro de la empresa un plan de mantenimiento para realizar
el mantenimiento preventivo a los equipos y brindar asi un excelente servicio y
velar por su buen funcionamiento. Para esto fue necesaria la creacion de la ficha
técnica de cada uno de los equipos existentes para evidenciar el cumplimiento del

plan establecido previamente.

Todos los equipos existentes tanto operativos como administrativos en la empresa
fueron codificados para su identificacion, donde se especifica el area al que
pertenecen por medio de las tres primeras letras, el numero que lo diferencia y la

cantidad existente del mismo equipo.

Nepomuceno Velasquez. H. cuenta con equipos de alta tecnologia permitiendo la
prestacion de un excelente servicio a sus clientes y permitiendo el mejor
desempeno en las operaciones a realizar para la conservacion de un ambiente de
trabajo agradable para los empleados. A continuacion se muestran los equipos

existentes en la empresa.
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Tabla 1. Listado de equipos

P\ NEPOMUCENO VELASQUEZ HERNANDEZ REY.0
-\' HNVH-FO033
H LISTADO DE EQUIPOS 17/11/05
HOMBERE FUHCIONAMIENTO ARER, CODIGO CANTIDAD
DESPUHTEADORA HEUMATICA MEUMATICD LATONERIZ, CaT-00 -0 7
SIERRA HEUMATICA MELIMATICS LATONERIA St 2
LaT-02.02
KOREK LATONERIZ, LaT-05-01 1
ELEVADOR DE UH EMBOLO HIDROMELNA TICO LATONERIS, LAT-04-01 1
AIR PULLER MEUMATICD LATONERIZ, LaT-05-01 7
CORTADOR DE PLASMA ELECTRICO LA TOMNERIE, CaT-06-0 7
DOXER O LS HIDRAULICO LATOMERIA Sl et 2]
LaT-07-02
SOLAPADORA TRASLAPADORA MEUMATICO LATONERIE, LaT-05-01 7
MARTILLOS DE IHERCIA ELECTRICO LATONERIS, CeilEn e 5]
LAT-09-02
TIJERA HEUMATICA MEUMATICO LaTOMNERIE, CatA0.01 7
EQUIPO DE SOLDADURA MIG-MAG ELECTRICO LATOMERIA, SR 5]
LaTA1-02
SOLDADOR DE PUNTOS PORTATIL ELECTRICD LATONERIZ, CaT12.01 7
TALADRO HEUMATICO MEUMATICO LA TOMNERIE, NEERT 7
TERMOCUPLA ELECTRICO LATOMERIZ, LAT14.01 1
LaT-A5-01
GATO POWER HIDRAULICO LATOMERIA, R 3
LATA5-03
LaT-16-01
GATO ZORRA HIDRAULICO LATOMERIE, CailEisens 4
LAT-16-03
LATA6-04
COMPAGS DE VARA MECANICD LATONERIS, LaTA7-m 1
REMACHADORA HEUMATICA MEUMATICO LATONERI, LAT-18-01 1
TALADRO ELECTRICO ELECTRICO LATONERIA Sl 2
LaT-19-02
SACATOCOS ELECTRICO LATONERI, LAT-20-01 1
PULIDORA, HEUMATICA, MEUMATICO LATONERI, LaT21-m 1
GATO ZORRA MECAHICO MECANICD LATONERI, LaT-22-01 1
LIJADORA HEUMATICA, MEUMATICO LATONERI, LAT-23-01
MOTOR TOOL MEUMATICO LATONERI, LaT-24.m 1
SISTEMA CENTRALIZADO DE ASPIRACION MELMATICO ELISTAMIENTO EL01 01 7
COMPRESOR ELECTRICD ELISTAMENTD EL0Z-0 7
AL05-01
2L 1-03.02
210503
LIJADORAS HEUMATICAS NELIMATICO ALISTAMENTO = CEn 8
ALI05-05
ALD5-06
ALL05-07
210308 RET.
LIJADORA ELECTRICA ELECTRICO ELISTAMIERTO AL1-04-01 1
PISTOLAS ALISTAMIENTO NELIMATICO ALISTAMENTO = CE U 5]
ALI05-02
LAVAPISTOLAS MEUMATICD ELISTAMENTO ZL1-06-01 1
BALANZA, ELECTRICO 2.LI=T AMIENTO AL107-01 1
EXTRACTOR DE CAMPAHA ELECTRICO ALISTAMENTO AL1-05-01 1
ESMERILADOR ELECTRICO ALISTAMENTO AL1-08-01 1
COMPUTADOR ELECTRICD LAECRATORIC L&B-01-01 7
BALANZA, PS ELECTRICO LEEORATORIO Le6-02-01 7
L&B-03-01
PISTOLA DE LABORATORIO NEUMATICO LABORATORIO e 5]
EXTRACTOR ELECTRICO L2EORATORIO L26-04-01 1
PISTOLA 3M MEUMATICO LEEORATORIO L&B-05-01 7
CABIHA DE PINTURA ELECTRICD FINTURA, FIN-01 01 1
LAMPARA INFRARO JA ELECTRICO PINTURA, PIM-02-01 1
PISTOLA DE PINTURA RMEUMATICO PINTURA EILED 201 3
FIN-05-02
ASPIRADORA INDUSTRIAL ELECTRICO POLICHADD! POL-01 -0 7
POL-02-01
PULIDORA POLICHADORA, SRSl POLICHADD REL0202 4
FOL02-03
MEUMATICO FOL-02-04
£Dhi-01-01
COMPUTADORES ELECTRICO ADMIMSTRACION EON-OT 00 5
£DN-01-03
AIRE ACONDICIOHADO ELECTRICO = DMINIS TRACION =DN-02-01 1
FUENTE GRIFO ELECTRICO 2 DMINISTRACION 2. Dh_03-01 1
MINIGRUA HIDRAULICO | ELECTROMECARICA, ELhi-01 01 7
TESTER ELECTRICD ELEC TROMECANICA, ELM-02-01 1
CARGADOR DE BATERIA ELECTRICO ELECTROMEC ARICA. ELh-05-01 1
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5. PLANIFICACION

5.1 PLANIFICACION ORGANIZACIONAL

La planificacién hace parte fundamental dentro de la organizaciéon para el

direccionamiento estratégico en Nepomuceno Velasquez H.

5.1.1 Misién. Somos una empresa con mas de 25 afios en el sector automotriz
prestando servicios de latoneria, pintura y electromecanica, contamos con
experiencia y personal técnico comprometido y calificado a través de programas
integrales de formacion permanente. Trabajamos con materiales, productos,
equipos y herramientas de ultima tecnologia, cumpliendo con las expectativas de
nuestros clientes para brindar un servicio oportuno, confiable y de excelente

calidad, contribuyendo al desarrollo de nuestro pais.

5.1.2 Visi6on. Ser en el 2010 una empresa reconocida a nivel nacional por su
excelencia, ofreciendo un servicio integral en la Industria Automotriz con alta
calidad, fundamentado en el cliente, innovando y en permanente actualizacion

tecnoldgica para responder a los desafios de un mercado competitivo.

5.1.3 Andlisis interno y externo

Debilidades

e No contar con un software contable
¢ No existe control cuando el vehiculo pasa de un proceso a otro
e Falta de coordinacién en actividades para la entrega del vehiculo

¢ No cumplimiento en la entrega del vehiculo
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e Falta de buena iluminacién en algunas areas del taller
e Salén para reuniones del personal de la empresa.
e La no prestacion de algunos servicios complementarios en la empresa

e Calificacion como taller tipo b

Oportunidades

e Realizacién de trabajos TOT'S (Trabajos realizados en Otros Talleres)

e Aumentar el mercado con compafias con la Calificacion de Cesvicolombia

como taller tipo A

e Implementacion del SGC representa mayor mercado con compafiias

aseguradoras

Fortalezas

e Ubicacion de la empresa

e Poca rotacion del personal administrativo

e Capacitacion técnica a los técnicos en pintura automotriz y técnicos en

carroceria por Glasurit (BASF quimica) y Cesvicolombia.
e Equipos, herramientas de excelente tecnologia y materiales de alta calidad.
e Entrada de insumos a tiempo por parte de proveedores

¢ Respaldo del servicio con garantias en pintura

Amenazas

e Falta de técnicos en carroceria calificados para laborar.

e Lareduccion de los tiempos de reparacion por la entidad Cesvicolombia.

e Alza de precios de los insumos de pintura por Basf quimica-Glasurit
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5.2 PLANIFICACION DE LA CALIDAD

5.2.1 Diagnostico. El diagnéstico permitira evaluar el estado inicial de
Nepomuceno Velasquez H. con respecto a los requisitos que la norma ISO 9001-

2000 para la adecuacién del sistema de gestion de la calidad.

Para la realizacion del diagnostico se utilizo una lista de chequeo en la cual
mediante entrevistas a empleados, contratistas, observacion de los procesos y
documentacion existente se evalué cada uno de los requisitos estipulados en la

norma. (Ver Anexo C).

El diagndstico permitié ver en que numerales de la norma se le daba cumplimiento
pero no se encontraban debidamente documentados y cuales no estaban aun
definidos. Permitié dar mas claridad sobre la informaciéon que se debia construir en

la documentacion.

El porcentaje de cumplimiento para Nepomuceno Velasquez H. es el siguiente:

El cumplimiento de la norma es de 23% lo que deja ver la necesidad de realizar la
adecuacion del sistema actual a los requisitos exigidos por la norma.

Luego del diagndstico realizado se inicié el control de avance del cumplimiento de
implementacion del S.G.C por medio del cronograma propuesto por el asesor de la

empresa.

5.2.2 Sensibilizacidén. La sensibilizacion para los empleados y contratistas de la
empresa inicio en el mes Julio del 2005 con la explicacidn de los numerales de la
norma ISO 9001-2000 a toda la empresa. De ahi inicia el programa de

sensibilizacién a toda la empresa para el sistema de gestion de la calidad.
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A continuacion se muestra el programa realizado para la sensibilizacion del

personal durante el segundo semestre de 2005 y el para el afio 2006.

Tabla 2. Programa de sensibilizacion

TEMA

CONTENIDO

FECHA

DIA

MES

Induccion ISO 9001-2000

Se dio a conocer los requisitos
exigidos por la norma ISO
9001-2000

04

07

05

Mision-Vision-Politica de
Calidad

Se dio a conocer la misio,
vision y la politica de calidad

11

08

05

Control de documentos

Se explicé la estructura de los
procedimientos para el sistema
de gestién de la calidad.

08

09

05

Boletin # 1

Retroalimentacion de la
Mision, Vision y Politica de
calidad. Explicaciéon de los
Principios de calidad vy
Beneficios de la certificacion

15

09

05

Documentacion del S.G.C

Procedimientos exigidos por la
norma y los necesarios para la
empresa

13

10

05

Boletin # 2

Estructura de los documentos
y formatos del S.G.C

04

11

05

Relaciones interpersonales

Se realiz6 una actividad para
mejorar la comunicacion y
tolerancia en el personal. Y la
importancia para la
implementacion del sistema de
gestion de la calidad.

18

01

06

Boletin # 3

Mantenimiento de equipos,
codificacion de los equipos,
registros a diligenciar

14

02

06

Sistema General de Riesgos
Profesionales COPASO

Que se debe hacer cuando se
presente un accidente o un
enfermedad por causa de las
labores en la empresa, el
objetivo de las arp,eps y afp .
Conformacién de el COPASO.

30

03

06

Cultura organizacional

Sentido de pertenencia, cultura
organizacional e identidad en
la empresa.

04

04

06

Boletin # 4

Explicacion de las Auditorias
internas y externas a todo el
personal.

05

04

06
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Explicacion de cada una de las
Boletin # 5 directrices de la Politica de 02 06 06
calidad

Técnicas de servicio al cliente,
como mantener, como prestar
el servicio a un cliente.

Tres elementos de la

comunicacion (AAA)
Servicio al cliente aceptacion, aplicacion vy | o7 | o5 | g
adecuacion, los puntos

importantes en el servicio al
cliente es el valor agregado y
el trato, el precio no tiene
mayor relevancia para el
cliente.

. . Manual de calidad-Norma 1SO
Retroalimentacion del S.G.C 9001-2001 13 07 06
Que es el liderazgo, quienes
son los lideres, se realizé una
Liderando el cambio actividad para demostrar los | 30 08 06
cambios que se pueden dar en
la organizacion.

Se explico la importancia de
las acciones correctivas y
preventivas para el
Boletin # 6 mejoramiento de la empresa, 05 09 06
se mostré un video se entrego
el boletin # 6 a los
responsables de procesos.
Explicacion del ciclo PHVA y
la metodologia para evidenciar | 19 09 06
las acciones a tomar
Explicacion de la metodologia
Auditoria externa de la auditoria externa para la | 23 10 06
certificacion.

Metodologia acciones
correctivas y preventivas

La sensibilizacion busca cumplir con los siguientes aspectos en la empresa:

* Lograr el compromiso de todo el personal con el Sistema de Gestion de Calidad.
* Mostrar de manera general la estructura de la Norma ISO 9000:2000 y los
requisitos mas importantes para la organizacion.

* Hacer énfasis a los diferentes integrantes de la organizacion, a cerca de su grado
de participacién durante la etapa de establecimiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

* Lograr la participacion de todo el personal en la etapa de establecimiento del
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Sistema y tener en cuenta sus opiniones durante todo el proceso.
* Mantener informado al personal sobre el avance del proceso y sobre nuevos
elementos de calidad, como politica de calidad, objetivos de calidad y otros

elementos del Sistema de Gestidn de Calidad.

Las evidencias del cumplimiento de las reuniones se encuentran en el anexo E.

5.2.3 Alcance del sistema de gestion de calidad. El alcance en la
implementacion del Sistema de Gestién de Calidad en Nepomuceno Velasquez H.
es en la prestacion de servicio de carroceria, pintura y electromecanica para

vehiculos multimarca.

5.2.4 Exclusiones de la norma. Nepomuceno Velasquez H. en el Sistema de
Gestion de la calidad no cubre el numeral 7.3 de la NTC ISO 9001:2000; debido a
que la empresa no disefa ni desarrolla un producto o servicio relacionado con el
sector automotor. La empresa repara y realiza mantenimiento a los vehiculos de

acuerdo a procesos estandarizados en nuestro Sistema de Calidad.

5.2.5 Politica de calidad. Nepomuceno Velasquez Hernandez empresa
comprometida con el mejoramiento continuo de los servicios de reparacion y
mantenimiento de vehiculos, ofrece a sus clientes calidad, garantia y servicio
oportuno. Contamos con personal capacitado y comprometido que brinda
excelente servicio y atencidn a nuestros clientes, disponiendo de equipos y
herramientas de alta tecnologia, utilizando materiales de 6ptima calidad, para asi

cumplir con los requisitos de nuestros clientes.

5.2.6 Objetivos de la calidad. Los objetivos se determinaron con el fin de dar

cumplimiento a la politica de calidad. Estos son:

o Medir y Aumentar la satisfaccion del cliente en el servicio prestado.
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o Implementacién del Sistema de Gestidon de Calidad.

o Establecer un programa de Mantenimiento a la infraestructura.

o Implementar un programa de Desarrollo y Capacitacién de Personal.
o Implementacion de indicadores Financieros.

° Aumentar las ventas por la prestacion de servicios del taller.

5.2.7 Indicadores generales del sistema. Los objetivos de calidad son
resultados a corto, mediano y largo plazo que se estipulan dentro de una
organizacion para dar cumplimiento a su objeto social, misional y la politica de
calidad. Los indicadores de calidad permiten medir cuantitativamente el
cumplimiento de los objetivos de calidad en Nepomuceno Velasquez H., estos se

especifican a continuacion.
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Tabla 3. Objetivos de Calidad

QBJETAOS

MEDIR ¥ ALNVIENTAR LA

SATISFACCION DEL

CLIENTE EN Ef SERWCIO

PRESTADD

AP EAENTAR EL

SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

ESTABLECER UK
PROGRAMA DE
MANTENIVHENTO E

INFRAES TRUCTURA.

MAPLEMENTAR UN
PROGRAMA DE
DESARROLLO Y

CAPACITACION DE

PERSONAL

MAPLEAENTACION DE

MCADORES
FINANCIEROS

AUVIENTAR LAS VENTAS
POR PRESTACION DE
SERVICIOS DEL TALLER

Wertas del afio anterior

n UNIDAD DE . FRECUENCIA
INDICADOR RREDICION FORMULA DE CALCIR O DE MEDICION META RESPONSABLF SOPORTE
Encuestas realizadas en el USSR e L R G Azistente
% de encuestas MenzLal Q0% R
mes . , A dminiztrativo
Tatal de zervicios realizados
Suma de calificacion de cada
Preg Tatal de clientes encuestados P
Suma de satiztaccion por cada
Satiztaccion Total del cliente | %% de sstizfaccion Clierte Menzual s RESFT;S::;ZS L
Total de clientes encuestados P
4 istrad Coordinador de
Cumplimiertas de Requistos de| VANCE regisirad verau  |EStEIeciS calicad REPORTES DE
forma por mes Feprezentarte del ANVAMCE COLMANT
Ayance programacdo
SGC.
. ¥ actividades geciutadas ' PLA&M DE
Pr':'ng;“; f‘::;‘::j;:‘::‘:em # |9 de cumplimierto Trimestral 100% C‘;‘ﬂg;ﬂ”;";?ﬂi MANTENIMENTO
# &ctividades programacdas i MwH-Fo-040
COMTROL DE
Flan de formacion % de capactacion # de personas copaciadas Menzusal 5% ASISTERCI
i CAPACITACIONES
# de personss programadas coordinador de
calicad NYH-FO-005
. . - SEGUIMIENTC DE
o Purtaje real oktenido Administradara
Aprendizaje en las E' ALLACION AL
L % de aprobados Semestral Q0%
capacitaciones Purtai q PERSOMAL
Lrtaje esperado HVH-FO-036
i . A partic de Junio
Indicadores financieros Indicadares |I'|I?'ﬂll3i.5|dDrES e rentab?lldad ' e 2006 2P} Adminiztradora [MFORMES FINACIERCS
liquidez v endeudamiento
Semestral
Comparacion de vertas con el 4 vertas Ventas soiuales Mensual = 0% Administracars v REGISTRD YEMTAS
afio anterior Gererte DEL MES
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6. ANALISIS DE PROCESOS
6.1 MAPA DE PROCESOS

Figura 2. Mapa de procesos

N_ o0 eNCo alasque

MAPA DE PROCESOS
REQUISITOS DEL

GERENCIAL

GESTION DE CALIDAD Y
RECURSOS MEJORAMIENTO

Rev. 1
24/02/06

El mapa de procesos describe los procesos y su interaccidon segun el alcance

planteado por la empresa. La empresa Nepomuceno Velasquez H, para cumplir

con sus clientes, esta estructurada bajo un modelo por procesos, organizado en 8

procesos y algunos de estos esta dividido en actividades:

Gestion Gerencial: Proceso en el que se determinan las decisiones para tomar

acciones que lleven a la empresa al cumplimiento de sus metas lo cual involucra

los procesos que se realizan. Para llevar a cabo esta labor de toma de acciones se

revisan los diferentes medios que proveen de informacién como encuestas del
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servicio, contratos, temparios , informes del S.G.C, informes externos, los cuales
dan un soporte para determinar las acciones a tomar para el cumplimiento de los

objetivos de la empresa

Recepcidon y cotizacion: Se realiza la recepcion del automdévil que provienen por
clientes particulares o compafiias aseguradoras, por parte del Jefe de taller el cual
se encarga de evaluar, cotizar los dafios y especificar acciones que se deben

tomar para la reparacion de un vehiculo en particular.

Carroceria: Proceso en el que se realiza la reparacion de las partes afectadas
dependiendo del tipo de golpe evaluado por el Jefe de taller o Gerente en el que

las partes vuelven a su estado original o son sustituidas.

Pintura: El proceso de pintura se divide en las actividades de alistamiento,
aplicacion y polichado del vehiculo, el alistamiento se realiza el enmasillado y
aplicaciéon de la base para realizar la aplicacion. Antes de la aplicacion de la
pintura se realiza la preparacién por medio del software de glasurit especificando
el tipo de pintura poliéster o poliuretano, luego se realiza la aplicacion de pintura
en la cabina para evitar agentes ambientales que puedan afectar la pintura del
vehiculo. Después se realiza la actividad de polichado para dar el acabado a la

pintura.

Electromecanica: Este proceso se conforma por mecanica y electricidad, se
realiza revision del vehiculo para dar el diagnostico y proceder a realizar el
mantenimiento o arreglo segun lo requiera, se hace una cotizacion de las partes
que deben ser cambiadas. Luego del servicio realizado se hace una revisién para

verificar el funcionando del sistema eléctrico y/o mecanico.

Entrega del vehiculo: Este es el proceso en el cual el cliente verifica el

cumplimiento del servicio junto con el Jefe de taller, se procede al pago de la
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factura, se hace realiza la encuesta para evaluar el servicio, se entregan objetos

personales en caso que se hayan dejado, se verifica y entrega el vehiculo.

Gestion de recursos: Este proceso determina y proporciona los recursos
necesarios para las actividades de Compra, Facturacion, Gestiéon contable,
Gestién humana (contratacion, seleccion e induccion al personal y capacitacion y
formacion al personal) y Gestion contratista satisface las necesidades de insumo y
servicios requeridos por los procesos del sistema para asegurar el cumplimiento

de los objetivos, en especial los relacionados con la prestacion del servicio.

Calidad y mejoramiento: Este proceso garantiza la sostenibilidad y mejoramiento
continuo del Sistema de Gestion de Calidad, evaluando permanentemente los
procesos misionales, procedimientos y gestion documental, mediante Ila
realizacion peridédica de auditorias internas en las que se identifiquen las no
conformidades que permitan formular acciones preventivas y correctivas en pro de

la evolucién del sistema.

6.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Las caracterizaciones tienen como objetivo describir los procesos que la empresa
posee para su desarrollo y seguimiento demostrando la capacidad de alcanzar

los resultados planificados para el sistema de gestion de la calidad.

Las caracterizaciones tienen la siguiente estructura

Nombre del Proceso
Responsable
Propdsito

Alcance

Proveedor

Entrada
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Actividad

Documentos

Responsable

Salidas

Registros

Cliente

Indicador

Calculo del indicador

La caracterizacion de los procesos de Nepomuceno Velasquez H. se pueden

observar en el Manual de Calidad ( Ver Anexo A)

6.3 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion es una herramienta de medicidon que contribuye al

mejoramiento de los procesos de la empresa.

En la siguiente tabla se describen los indicadores de gestion para los procesos

del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Tabla 4. Indicadores de gestion

PROCESO

RESPONSABLE‘ INDICADOR ‘ FORMULA ‘ FRECUENCIA }

SOPORTE

Indicadores que

Ef‘sﬁgﬁg %' | cumplen con'la OBJETIVOS DE CALIDAD-ACTAS
GESTION GERENCIAL Gerente estion de meta Semestral 2 90% DE REVISION GERENCIAL
gest Total de
calidad o
indicadores
Ordenes de
RECEPCION Y Jefe de taller- Ordenes de reparacion o
COTIZACION Gerente reparacion registradas Mensual 100% )
registradas Total de REGISTRO DE VEHICULOS NVH-
vehiculos FO-039
Garantias Numero de 1
CARROCERIA Jefe de taller presentadas en garantias Mensual <2 REGISTRO DEOG_g‘ngNTIAS NVH-
el proceso presentadas
Costo de
Consumo de materiales
, materiales utilizados en el o REPORTES DE GERENCIADOR DE
PINTURA Laboratorista utilizado en el proceso Mensual < 30% COSTOS GLASURIT
proceso Valor de
siniestro
Garantias Numeros de .
ELECTROMECANICA Jefe de taller presentadas en garantias Mensual <2 REGISTRO DECEQ:;ANHAS NVH-
el proceso presentadas
ENTREGA DEL Jefe de taller permglnaeggia de
VEHICULO Promedio dia de | ™\ eniculos | REGISTRO DE VEHICULOS NVH-
permanencia de Mensual < 5dias
; Total de FO-039
vehiculos ]
vehiculos
reparados
Cumplimiento de | Vehiculos INFORME MENSUAL DE SERVICIO
entrega del entregados en la Mensual 270% AL CLIENTE NVH-FO-12
vehiculo fecha pactada
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Vehiculos
entregados en el

mes
Proveedores
P d aprobados LISTADO DE PROVEEDORES
aprgg\;?jisoiezsso 280 Semestral 2 80% NVH-FO-054
B Proveedores
GESTION DE Administradora aprobados
RECURSOS # Personal 2
Evaluacion de 80% < N
desempefio del Total de Anual > 85% EVALUACION DE DESEMPENO
personal personas
evaluadas
Acciones # Acciones ANALISIS DE ACCIONES
. desarrolladas o CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Correctivas y/o : Semestral 2 85% NVH-FO-052
Preventivas # de Acciones e
propuestas
NC auditoria Cuando se )
Disminucioén de actual realiza una < QUE LA CONTROL DE AUDITORIA NVH-
NC NC de | . INICIAL FO-053
v aela auditoria
CALIDAD Y Coordinador de auditoria inicial
MEJORAMIENTO calidad . Auditoria
Cumplimiento realizadas ., | PROGRAMA DE AUDITORIA NVH-
del programa de Semestral 100% FO-059
auditoria. Auditoria i
programadas
# de equipos
Calibracion de calibrados i
Equipos de # total de Anual 100% | CERTIFICADOS DE CALIBRACION
medicion. equipos de
medicion
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6.4 DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS

La gestion de la documentacion en Nepomuceno Velasquez H. se realizd
mediante un diagndstico utilizando la observacion e indagacion en las areas de la
empresa para, verificar que procedimientos estaban vigentes y donde existia la

necesidad de documentar procedimientos dentro de la empresa.

Luego de realizar este diagndstico se concluyé que para la implementacion del
sistema de gestion de calidad en Nepomuceno Velasquez H. solo cuenta con
procedimiento documentado de pintura que ha sido realizado por sus proveedor,
ademas se debian elaborar los procedimiento que exige la norma para dar
cumplimiento a la norma y demas procedimientos para el respaldo de la gestion y

avance del sistema de gestion de la calidad.

6.4.1 Metodologia para la documentacion. Inicialmente se realizd la
sensibilizacién por parte del Ing. Rafael Cantillo asesor de Colmant., donde se
explicé la estructura de la documentacion, la definicion de procedimiento,
instructivos, manual de calidad, plan de calidad, registros, formatos, los
procedimientos que exige la norma y aquellos necesarios para el control vy

seguimiento de la gestién de la empresa.

Después de la capacitacion, se convocod una reunion en las instalaciones de la
empresa con los responsables de procesos donde se definieron los
procedimientos e instructivos a documentar y se delegd a cada persona realizar
un procedimiento segun su labor en la empresa, con ayuda del Coordinador de
calidad. Logrando asi la capacidad en los empleados para la realizacién de algun

procedimiento cuando sea necesario para el Sistema de Gestion de La calidad.

A continuacion se detalla la documentacion realizada en Nepomuceno Velasquez

H. para el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Tabla 5. Listado maestro de documentos

N NEPOMUCENO VELASQUEZ HERNANDEZ REV.D
\.-" NYH-FO-001

H LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 0709105

CODIGO HOMBRE FECHA DE YIGENCIA REVISIOHN
MYH-PR-001 |ELABORACION ¥ COMTROL DE DOCUMENTOS 20052006 1
MY H-PR-D0Z|GESTION CLIENTES 250342005 1
My H-PR-003(IMVERSION ¥ TOM DE DECISIONES OEV05/2005 0
MyH-PR-004|REVISION GERENCIAL 014 212005 0
MyH-PR-005|RECEPCION ¥ COTIZACION OEW05/2005 0
My H-PR-006|CARROCERIS, 154 272005 0
My H-PR-00T|FIMNTUR, 2T L2006 1
MyH-PR-00G/ENTREGA DE MATERIALES E INSUMOS 25132006 1
MyH-PR-009|PREPARACION DE PINTURAS % COMPLEMENT ARICS 01 4 272005 0
MyH-PR-011|CONTROL DE REPLUESTOS, MATERIALES ¥ TOT'S 01 4 272005 0
MyH-PR-01 2[ENTREGA DE YEHICILO 25052006 1
MY H-PR-01 3 GESTION HUMANA: COMTRATACION, SELECCION E INDUCCION DEL PERSOMAL. 2505/2006 1
MY H-PR-01 4| GESTION HUMANA, CAPACITACION ¥ FORMACION DEL PERSONAL 2BA07 /2006 2
MY H-PR-01 6{F ACTURACION 271052006 1
MY H-PR-01 7| COMPRAS 271052006 1
MYH-PR-018[GESTION CONTRATISTA, 271052006 1
MY H-PR-01 3[SERVICIO NGO CONFORME O APLICACION & GARANTIAS 074 242005 0
MYH-PR-021 [CONTROL DE REGISTROS 264 02006 1
MYH-PR-022[GESTION DE ACCIONES CORRECTIVAS ¥ PREVENTIVAS CIE2/2006 0
MYH-PR-0Z3[AUDITORIAS INTERMAS 144 272007 2
My H-PR-025DENTIFICACION ¥ TRAZABILIDAD 154 272005 0
MyH-PR-026[PLARMFICACION DEL 5.5.C. 1 W07 £2006 0

INSTRUCTIVOS
M HAT-001 [COTIZACION COMPARNAS 02 272005 0
MY HAT-004 [SELECCION, EY ALUACION Y REEYALUACION DE PROVEEDORES 01 411 /20086 1
MY HAT-008 [FORMULACION DE PINTURAS 0B 22005 0
MY HAT-008 [FACTURACION DE PARTICULARES ¥ COMPARIAS 154 212005 0
MY HAT-01 2 [CODIFICACION DE MATERIALES ¥ EQUIPCS 2R01 /2006 0
MY HAT-01 3 [CONCEPTOS DE ALINEACICHN 2E04/2006 0
MY HAT-01 4 [VERIFICACION EQUIPOS DE MEDICICHN 054 042006 0
MY HAT-01 5 IDENTIFICACION ¥ MANEJD DE DESECHOS 124 02006 0
MAHUALES

MY H-M2 001 MANUAL DE CALIDAD 10011 /20086 3

Para la realizacion de la documentacion, la empresa se basa en el procedimiento

NVH-PR-001 “Elaboracién y control de documentos”.
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6.4.2 Procedimiento documentos exigidos por la norma. EIl soporte de un
Sistema de Gestion de la Calidad, es su documentacion, pues en ella se
encuentra toda la informacion que permite identificar el funcionamiento de una

organizacion, asi como normalizar y estandarizar sus procesos.

Documentar un Sistema de Calidad contribuye a:

o Establecer requisitos

e Alcanzar los objetivos de la Calidad

e Cumplir con los requisitos del cliente

¢ Informar como se efectuan las actividades realizadas por la organizacion

e Evidenciar los resultados obtenidos

Analizar los resultados para la toma de decisiones

Mejora de la Calidad

Evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad

La norma ISO 9001-2000 exige 6 procedimiento fundamentales para el sistema

de gestion de la calidad.

e Elaboracion y control de documentos

e Control de registros

e Auditoria interna

e Servicio no conforme o aplicacion a garantias

e Gestion de acciones correctivas y preventivas

Estos procedimientos documentados deben controlarse de acuerdo con los

requisitos del apartado 4.2.3. Control de Documentos, de la norma ISO 9001:2000.
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Cada uno de estos procedimientos fue revisado por el Coordinador de calidad y

aprobado por el Representante de la Direccion.

Los procedimientos se pueden observar en el Anexo D.

6.4.3 Perfiles de cargos. Aparte de la documentacion exigida por la norma es
importante para la empresa mostrar la competencia que deben tener los
empleados que afecten a la calidad del servicio. En Nepomuceno Velasquez H.
para evidenciar la competencia de los trabajadores para realizar una labor en
particular, cuenta con los perfiles de los empleados para ocupar dichos cargos en
la empresa dando cumplimiento al numeral 6.2 que hace referencia a recursos
humanos donde se estipula que el personal que realice trabajos que afecten la
calidad del servicio debe ser competente con base en la educacion, formacion,

habilidades y experiencia (ver Anexo F).

Para demostrar en el cumplimiento de que se ajustan a los perfiles de cada cargo
al personal empleado se toman las hojas de vida como evidencia, y anualmente se
realiza la evaluacion de desempefio para cada persona que ocupe un cargo
especifico en la empresa para demostrar su competencia, toma de conciencia y

formacion.
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7. IMPLEMENTACION

Esta etapa estuvo encaminada a orientar al personal en la correcta aplicacion,
tratamiento, almacenamiento y conservacion de los diferentes documentos que
forman parte del SGC, con el propdsito de evidenciar la planificacion, seguimiento,
control, mejora continua, interrelacion de los procesos, medicion y demas
caracteristicas exigidas por la NTC-ISO 9001: 2000.

7.1 METODOLOGIA

Después de la realizacidn de la documentacion de los procesos de la empresa y
los exigidos por la norma ISO 9001-2000 se realizo los siguientes pasos para dar
a conocer a los empleados los documentos pertinentes y formatos necesarios para

la obtencidn de evidencia de los procesos.

e Comunicacion de la misién, visiéon y politica de calidad a toda la empresa.

¢ Realizacion de reuniones en donde se explico la estructura de los documentos
de la empresa para su identificacion.

e Entrega de copias controladas de los procedimientos a cada uno de los
responsables con sus respectivos formatos.

e Disposicion de puntos de uso para la conservacion de las copias controladas
en el area operativa, en la recepcién y en el area administrativa.

e Realizacién de seguimiento de los procesos para el mejoramiento de los
documentos y dar cumplimiento de lo estipulado.

e Efectuar revisiones periédicas de los formatos y registros diligenciados con el
fin de estipular el nivel de implementacion.

e Realizar las actividades tal cual se documentoé en los procedimientos e

instructivos de trabajo.
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e Utilizar los formatos y registros donde se evidencia la operacion de cada

documento.
7.2 CAPACITACION

En la etapa de la implementacion del sistema de gestion de calidad se realizaron
capitaciones para todo el personal de la empresa haciendo la retroalimentacion
de los documentos difundidos, manejo de los formatos, corregir la manera de
como se viene haciendo las cosas dentro de la empresa, la informacion se
difundi® mediante boletines informativos, los cuales eran evaluados al finalizar las

reuniones.

En las reuniones se analizaba la misién, vision y politica de calidad, alcance del
sistema de gestion de calidad, las funciones de cada cargo, objetivos de calidad y

la importancia de generar acciones correctivas y preventivas en la empresa.

Semanalmente se realizaron reuniones con el comité de calidad haciendo el
seguimiento segun el cronograma establecido por el Ingeniero Rafael Cantillo en
la implementacion del sistema de gestion de la calidad, para dar cumplimiento al
objetivo de calidad. El asesor de Colmant Ltda. se encargo del seguimiento de

acuerdo a las labores estipuladas semanalmente.

7.3 AUDITORES INTERNOS

Para la implementacién de las auditorias internas en la empresa se realizo el curso
de auditores internos por los asesores de la empresa COLMANT LTDA. Rafael
Cantillo y Astrid Navarro, los dias 18 y 19 de marzo de 2006. Asistieron la
Administradora, Asistente Gerencial y el Coordinador de Calidad. El curso tuvo
una intensidad horaria de 24 horas, se evalu6 a todos los asistentes de la
empresa, a los cuales se les otorgo la aprobacién del curso como auditores

internos.
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8. AUDITORIA INTERNA

Con el objeto de evaluar la eficacia de la implementacion y del Sistema de gestion
de calidad en Nepomuceno Velasquez H. se decidi6 realizar la auditoria interna
en mes Julio en los dias 14 y 17 por la Doctora Astrid Navarro Uron y con la

compainia del Coordinador de calidad.

Las consideraciones que se deben tener en cuenta para la auditoria interna de la
empresa (Revision Documental y Aplicacion de los Documentos) fueron los

siguientes:

e Confirmar que la documentacion del Sistema de Gestidon de la Calidad es
conforme con los requisitos de la NTC IS0 9001:2000.

e Evaluar la capacidad del sistema de gestion de calidad para cumplir requisitos
de la NTC ISO 9001:2000

e Cumplimiento de la ubicacién del Manual de Calidad, Procedimientos,
Caracterizaciones y Registros para facilitar la busqueda en el momento de
demostrar una evidencia requerida.

e Confirmar que el Sistema de Gestion de la Calidad esta disefiado para
alcanzar lo planteado en la politica y los objetivos de la calidad.

e Conocer el estado de avance del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para dar inicio a la auditoria interna se realizo la reunion de apertura con todos los
responsables de procesos donde se explico el objetivo, el alcance y la
metodologia a utilizar en la auditoria. Después de los hallazgos encontrados se
realizo la reunion de cierre para comunicar a los responsables de proceso las no

conformidades presentadas y recomendaciones. La metodologia utilizada para la
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realizacion de la auditoria interna se basa en el procedimiento NVH-PR-023

Auditoria interna

Los resultados de la auditoria se evidencian en el informe donde se presentan las
no conformidades, observacion, fortalezas y debilidades de la empresa conforme a
la norma ISO 9001-2000. ( Ver Anexo B)

De acuerdo a las no conformidades presentadas se realizo el analisis y las

acciones correctivas a tomar con cada persona responsables de la no conformidad

para el cierre.
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9. PLAN DE MEJORA

Como resultado de la auditoria interna, se generaron no conformidades menores
y observaciones al sistema de gestion de la calidad en la empresa. La
metodologia para el cierre de las acciones correctivas de la auditoria interna
consistié en planear con los responsables de proceso y el Coordinador de calidad
una reunion en donde se realiza el analisis de las no conformidades, por medio de

las causas y acciones a tomar para su eliminacioén.

A continuacion se muestra las acciones correctivas a realizar para su cierre en el

plan de mejora.
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Tabla 6. Plan de mejora

PROCESO

HALLAZGOS

ACTIVIDAD

FECHA
CIERRE RESPONSABLE

DIA MES ANO

Gestion
Gerencial
Electromecanica

Los indicadores propuestos,
miden el desempeho de los
procesos. Ej: Proceso de
electromecanica y Gestion
Gerencial

no

realizar indicadores que muestren el
desempeio de cada proceso para
realizar el seguimiento, plantearlos y
comunicarlos a los responsables de
cada proceso

Coordinador de

31 Calidad

07 | 06

Gestion
Gerencial

No se contemplan como elemento
de entrada en el informe de
revision por la direccion las
recomendaciones para la mejora,
ni el seguimiento al desempefio de
los procesos asi mismo dentro del
resultado de la revisibn no se
contemplan la necesidad de
recursos.

Registrar para cada reunion de
direcciéon las recomendaciones de
mejora que planteen los empleados a
los clientes para el mejoramiento del
servicio y los procesos de la empresa.

19 | 07 06 Gerente

Gestion
Gerencial

No se tiene resultado de los
objetivos de calidad: implementar
el sistema de gestion de calidad
para los meses de Mayo y Junio y
el objetivo implementacion de los
indicadores  financieros para
ningun mes.

Solicitar la planificacion del s.g.c y el
avance realizado hasta la fecha de los
indicadores, registrar el avance en los
meses de mayo Yy junio en los
indicadores de los objetivos de
calidad

Coordinador de

25 Calidad

07 | 06

Gestion
Gerencial

No se ha planificado o establecido
las disposiciones a seguir cuando
se implementen cambios que
puedan afectar la integridad del
sistema de gestion de calidad

Crear un procedimiento para cuando
se presente un cambio en el sgc, este
debe explicar que formatos se debe
diligenciar y cuales son los cambios
que pueden afectar el sistema,
realizar una reunidén para explicar la
metodologia a los responsables de

Coordinador de

16 Calidad

07 | 06
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procesos del procedimiento.

Gestion
Gerencial

determinado los
recursos necesarios para
implementar 'y  mantener el
sistema de gestion de calidad.

No se han

Realizar la planificacién de recursos
para el S.G.C en el afo de la
implementacion y para el
mantenimiento del sistema

26

07

06

Administradora

Carroceria,
pintura,
electromecanica

El Jefe de Taller desconoce la
aplicacién de las caracterizaciones
del desempenio del proceso.

Convocar una capacitacion para
realizar la retroalimentacion de la
caracterizacion de los procesos y los
elementos que la componen a todos
los responsables de procesos.

03

09

06

Coordinador de
Calidad

Carroceria,
pintura,
electromecanica

Se encuentran algunas ordenes
de reparacion sin firma de
revisado por parte del carrocero y
por parte del jefe de taller. Ej:
orden # 11362, y asi mismo no se
encuentran disponible el manual
de reparabilidad del fiat, como lo
menciona el punto 8.1 de
procedimiento de carrocerias.
NVH-PR-006

Verificar diariamente los formatos por
cada proceso para realizar el control
necesario de este registro, vy
comunicar al asistente de taller el
proceso 0 actividades que debe
realizar para el control de este
formato

17

08

06

Jefe de Taller

Calidad y
mejoramiento

Las caracterizaciones no muestran
la interaccion entre todos los
procesos, no concuerdan entradas
con salidas, se presentan algunos
indicadores sin metas y sin
formulas, no se muestran los
recursos necesarios para llevar a
cabo la ejecucion de los procesos

Modificar las caracterizaciones vy
mejorar la interaccion con los
procesos que tienen estipuladas en
la empresa, comunicar los cambios a
cada responsable de proceso vy
explicar su iteracion

01

08

06

Coordinador de
Calidad

Calidad y
mejoramiento

No se han definido la competencia
que debe reunir el auditor interno

Incluir en el procedimiento auditoria
interna NVH-PR-023 las condiciones

28

07

06

Administradora
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para poder desarrollar las mismas
dentro de la organizacion.

necesarias para el perfil de los
auditores internos en la organizacion

Calidad y
mejoramiento

No se tiene programa de auditoria
para el segundo semestre del
2006, tal como lo menciona el
procedimiento NVH-PR-023

Realizar el programa de auditoria
para el presente afio y los meses que
se realizara cada auditoria interna en
la empresa. Cambiar el programa que
se tenia para ser mas acorde al S.G.C

21

07

06

Coordinador de
calidad

Calidad y
mejoramiento

Los mecanismos establecidos
para estos procesos no
demuestran la capacidad de estos
procesos para alcanzar los
resultados  planificados. Ejp:
indicador de calidad y
mejoramiento, garantias
presentadas en los procesos.

Modificar o] reemplazar los
indicadores actuales por otros que
mejoren la medicion de desempefio
del proceso.

09

08

06

Coordinador de
Calidad

Calidad y
mejoramiento

El plan de auditoria no escribe el
objetivo, alcance, lugar y tiempos
para el desarrollo de la misma tal
como lo menciona el
procedimiento de auditoria interna
NVH-PR-023.

Modificar el procedimiento en la
actividad donde se referencia el plan
de auditoria y realizar la revision.
Modificar el plan de auditoria NVH-
FO-046 vy realizar la revision
correspondiente.

19

07

06

Coordinador de
Calidad

Calidad y
mejoramiento

No se tiene controlado como
documento externo el certificado
de calibracion de la regla de
medicion.

Para todo certificado o documento
que haga parte del S.G.C y sea de
origen externo se debe registrar en el
listado de documentos externos NVH-
FO-016 para dar cumplimiento al
numeral 4.2.3 control de registros

21

07

06

Coordinador de
Calidad

Calidad y
mejoramiento

Solo se ha generado una accion
preventiva durante toda
implementacion del sistema de
gestion de calidad Ej: relacionada

Realizar una reuniéon donde ese
explique como se deben plantear las
acciones siguiendo como modelo el
cico P.HV.A y la importancia de

05

09

06

Coordinador de
calidad

68




con el proceso de pintura. Esta
debe ser una accion conjunta de
todos los procesos de |la
organizacion para demostrar la
mejora.

generar  acciones
preventivas.

correctivas vy

El listado de control de registros
no se ha diligenciado
completamente existen algunos

Revisa y registrar los documentos que

Calidad y espacios como por ej: formato de|se han realizado, el tiempo de 211 07 | o6 Coordinador de
mejoramiento | evaluacion de proveedores, | gestion, tiempo inactivo y disposicidon calidad
relacion de compras a crédito sin|final.
definir el almacenamiento y la
disposicion.
No existe evidencia de Ia
seleccion, evaluacion 'y  re- .
., Realizar a los dos proveedores el
. evaluacion para los proveedores, - i
Gestion de ) procedimiento como se estipula en el -
Icontec y seguros la equidad,|: . 31| 07 | 06 | Administradora
recursos . iy, instructivo NVH-IT-004 para dar
proveedores de calibraciéon de L
. cumplimiento a la norma
regla patron y seguros contra
incendio, robo entre otros.
Realizar la evaluacion de
., No se ha evaluado la eficacia de|reconstruccion de plasticos a los
Gestion de . S . _
ECUISOS todas las acciones de formacion |contratita y empleados para conocer| 30 | 08 | 06 | Administradora
Ej: Reconstruccién en plasticos la eficiencia de la capacitacion vy
evaluar los conocimientos adquiridos.
Realizar la evaluacion de desempefio
Gestién de No existe evidencia de laja los dos cargos faltantes para el
ECUISOS evaluacion de habilidades para el |administrador, la asistente gerencial| 31 | 07 | 06 | Administradora

gerente y administradora.

evalua las habilidades y el asesor del
S.G.C realiza la del Gerente.
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10. INSCRIPCION DE LA EMPRESA ANTE UN ORGANISMO CERTIFICADOR

Luego del conocimiento de los entes certificadores mas importantes en el pais se
hace el analisis de las ofertas presentadas por la entidad Icontec y Bvqi por parte
del Gerente y la Administradora. Se toma la decisién de realizar el proceso de
certificacion por el ente certificador Bvqi aceptando su oferta para llevar a cabo la

auditoria externa de certificacion los dias 24 y 25 de Octubre de 2006.
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11. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Tabla 7. Cumplimiento de objetivos

Objetivo General

Cumplimiento

Beneficio/Consecuencias

Documentar e
implementar el Sistema
de Gestion de Calidad en
la empresa Nepomuceno
Velasquez H., bajo los
lineamientos de la norma

ISO 9001:2000.

Se

cumplimiento

en el
de

objetivos especificos.

evidencia

los

Fortalecimiento de la
organizacion y cultura en
los empleados y
contratista hacia el

mejoramiento continuo.

Objetivo especificos

Cumplimiento

Beneficio/Consecuencias

Diagnosticar la situacion
actual de la empresa con

respecto a los requisitos

Los resultados se
evidencian en el numeral

5.1.3 y el diagnostico en

Claridad en los requisito
que la empresa cumple

con la norma inicialmente

que exige la norma ISO | el Anexo C.
9001:2000.
Identificar y documentar | La  identificacibn  se | Procedimientos para los

los procesos de latoneria,

pintura y electromecanica

evidencia en el mapa de

procesos de encuentran

proceso operativos de la

empresa, donde se

la empresa Nepomuceno | referenciados en  al | especifica, documentos vy
Velasquez H. numeral 6.1 registros para la evidencia

del cumplimiento de estos
Establecer la politica y | En el capitulo 5 se | Direccionamiento de Ia

los objetivos de calidad

como orientacién para el

evidencia la planificacion

de la empresa y el

empresa, enfoque hacia el

mejoramiento continuo y
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direccionamiento establecimiento de la | la calidad.

estratégico de la | politica y objetivos de

empresa. calidad.

Realizar un programa de | EI programa realizado | Capacitacion y

sensibilizacion de la

norma para los
empleados y contratistas

de la empresa.

para la sensibilizacion en
la empresa se evidencia

en el numeral 5.2.2

de

la norma de

conocimiento los
de

empleados vy

numeral
por lo

contratistas de la norma.

Elaborar toda la

documentacion  exigida
por la norma y la

organizacion.

Los procedimientos
exigidos por la norma se
encuentra enunciados en
6.1,

evidenciados en el anexo

el numeral

D vy el Manual de la

calidad en el Anexo A.

Fortalecimiento de la

documentacion en los

procesos de la empresa.

Permitiendo mejorar la
iteracion entre los
procesos.

Implementar el Sistema

De Gestion De calidad

La

sistema se evidencia en

implementacion del

Logra en la organizacion la

familiarizacioén, ejecucion y

el capitulo 7. desarrollo del sistema de
gestion de la calidad.
Efectuar las Auditorias |En el anexo b se|lLa auditoria interna

Internas necesarias para
la revision y
mejoramiento del

Sistema.

evidencia el informe de la
auditoria interna donde
se presenta los hallazgos

presentados.

permite mostrar como se
encuentra la empresa
referente al cumplimiento
de requisitos de la

norma ISO 9001-200.

los
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Realizar las mejoras
conforme a los hallazgos
producto de las auditorias
internas 'y hacer el

analisis pertinente.

En el capitulo 9 de
de

mejora luego de las no

evidencia el plan
conformidades y
observaciones halladas

en la auditoria interna

La empresa luego del
de

conformidades y

cierre las no
observaciones siente la
confianza para realizar la
auditoria externa para el
otorgamiento de la

certificacién bajo la norma.

Inscribir a la empresa
Nepomuceno Velasquez
H. ante un organismo
certificador y demostrar
el inicio del proceso de
certificacion de la
empresa mediante copia
del

evidencie.

documento que lo

La
evidencia en el numeral
10

inscripcion se

Realizacion de la
certificacion de la empresa
bajo la norma ISO 9001-

2000
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CONCLUSIONES

Se redefinié la Mision y Visidn organizacional para la empresa, se creo la
politica de calidad y los objetivos para el direccionamiento estratégico de la

empresa.

Se realizé el diagndstico de la conformidad del Sistema de Gestion de la
calidad tanto antes de la puesta en marcha del proyecto lo que permitié planear

las labores a desarrollar.

Para lograr la implementacion del sistema de gestion de la calidad es
importante la comunicacién de las actividades y requisitos que se deben
cumplir para el desarrollo, se planteo y cumplié el plan de capacitacion y
sensibilizacién donde se dio a conocer los puntos mas relevantes de la norma

a los empleados y contratistas.

La empresa no contaba con la documentacidén necesaria y poca evidencia de la
realizacion de los procesos, con la implementacién del Sistema de gestion de
la calidad se logro establecer los procedimientos exigidos por la norma y los
necesarios para la empresa para evidenciar los resultados y su posterior

analisis para el cumplimiento de objetivos e indicadores de gestion.
El compromiso y la motivacion del personal de la empresa hicieron posible que

la documentacion elaborada para Nepomuceno Velasquez H. sea la que

realmente se necesita para poder operar y controlar eficazmente sus procesos.
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Se creo el manual de calidad de Nepomuceno Velasquez h., donde se
referencia el alcance, los objetivos, la politica de calidad, la descripcién de los
procesos y la manera como interactuan, y se realizo la liberacion del mismo

para conocimiento de los empleados.

Se realizo la auditoria interna de acuerdo a los procedimientos establecidos,
para obtener evidencias de los requisitos existentes y evaluar la efectividad del
sistema asegurando la toma de acciones de mejoras para el cumplimiento de

esta.

Se disefio y se establecié un sistema de gestion de la calidad, logrando el

compromiso por la direccién y todo el personal.

Se dio acompafiamiento a la Auditoria Externa hasta obtener la Certificacién,
la cual consistio, en evaluar la conformidad del Sistema de Gestidon de Calidad

de Nepomuceno Velasquez H. con la norma NTC ISO 9001:2000.

El sistema de gestion de la calidad se implemento y se evalu6 en el 24 y 25 de
octubre por la entidad certificadora Bvqi dejando como resultado dos no
conformidades menores que fueron cerradas en el mismo mes. Evidenciando
asi que el sistema de gestion de calidad en Nepomuceno Velasquez H. se

encuentra implementado para el otorgamiento del certificado de calidad.
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RECOMENDACIONES

Mantener el compromiso que viene mostrando la empresa para el

mantenimiento adecuado del Sistema de Gestion de la Calidad.

Seguir en la realizacion de las reuniones cada mes para la implementacion de
acciones correctivas y preventivas que conlleven al mejoramiento continuo en

la empresa y fortalecimiento de la cultura.

Mantener el control de los procesos de la empresa y los indicadores de los

objetivos de calidad y gestidn para dar cumplimiento de la politica.

Continuar con la sensibilizacion y capacitaciéon permanente en los fundamentos
de la norma, el mantenimiento y mejoramiento del sistema la formacién de la

competencia técnica y humana.

Realizar los indicadores establecidos en cada proceso, llevar un seguimiento
de los mismos y de sus respectivas metas; y, de acuerdo a los resultados que
estos arrojen establecer acciones correctivas y preventivas con el objetivo de

evidenciar la mejora del proceso.

Implementar indicadores de gestion y objetivos de calidad que demuestren el

mejoramiento continuo del sistema de gestion de la calidad.
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MANUAL DE
CALIDAD



1. OBJETIVO

2. ALCANCE Y EXCLUSIONES

3. RESPONSABLES

4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA
e Historiade la Empresa
e Estructura Organizacional
e Mision Y Visién
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1. OBJETIVO

Describir la manera como la Empresa Nepomuceno Velasquez H. satisface los
requerimientos de sus clientes y da respuesta a los requerimientos de la ISO 9001:2000,

norma bajo la cual se ha establecido su Sistema de Gestidén de Calidad.

2. ALCANCE Y EXCLUSIONES

Prestacion de servicios de Carroceria, pintura y electromecanica para vehiculos
multimarca.

Nepomuceno Velasquez H. en el Sistema de Gestion de la calidad no cubre el numeral
7.3 de la NTC ISO 9001:2000; debido a que la empresa no disefa ni desarrolla un
producto o servicio relacionado con el sector automotor. La empresa repara y realiza
mantenimiento a los vehiculos de acuerdo a procesos estandarizados en nuestro Sistema
de Calidad.

3. RESPONSABLES
Coordinador de calidad: Responsable de mantener actualizado el manual de calidad
segun los cambios que se presenten en el S.G.C. y su cumplimiento.

Representante del S.G.C: Asegurar la implementacion y mantenimiento del S.G.C. e

informar del desempefio.
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Historia de la Empresa

La Empresa privada NEPOMUCENO VELASQUEZ H., remonta sus origenes al ano de
1974; donde el senor Nepomuceno Velasquez Hernandez incursiona en el campo
automotriz, con un taller de latoneria y pintura localizado en la ciudad de Bucaramanga y
ubicado en el Bulevar Bolivar con 14. En sus inicios el personal total de la empresa lo
componia el gerente, un latonero y un pintor, Los cuales laboraban en un local en

arriendo, contando con materiales y herramientas basicas.

En el afio de 1977 se trasladd a la calle 24 con carrera 14 donde se reparaban carros
especificamente de la marca FIAT. En 1980 la empresa funcionaba en la calle 24 con

carrera 10 donde estuvo por un afo.

En el afo 1982 se encontraba prestando el servicio en la diagonal 15 con calle 61
reparando vehiculos especificamente de la marca Mazda; su nivel de clientes habia
incrementado notoriamente y por ende el numero de empleados llegando a contar con
una secretaria, dos latoneros y dos pintores.

En el afio de 1987 con esfuerzo y dedicacion se logré adquirir instalaciones propias en la

Carrera 17 N° 58-135 donde actualmente se encuentra.

Con el transcurso de los anos, la demanda y los recursos financieros aumentaban;
llegando a comprar casas vecinas para ampliar la planta fisica y asi contribuir al
mejoramiento de las actividades que se realizaban, ademas se empezé a adquirir
maquinaria y nuevas herramientas para elevar la productividad y satisfacer las

necesidades del mercado.

En el afio de 1996 continua el compromiso de mejoramiento y por cumplirlo se hace una
remodelacion completa de la infraestructura, distribuyendo, adecuando y apropiando cada
espacio fisico para cada necesidad; con el fin de mantener orden, limpieza e imagen

agradable para los clientes, ademas se adquiere tecnologia de punto, nuevas
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herramientas y la aplicacion de nuevos procesos apropiados para cada necesidad actual

y potencial de los clientes y de la industria automotriz.

Ademas se cuenta con un equipo humano calificado, motivado, con experiencia y en
constante preparacion y mejoramiento estando asi al ritmo de los avances tecnolégicos;
basados en la atencion integral a vehiculos de ultima generacion satisfaciendo las
necesidades y exigencias de los clientes con” Excelencia y Calidad”.

En al actualidad los clientes de la empresa lo componen las compariias de seguros que

envian los vehiculos asegurados y los clientes particulares.
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Estructura Organizacional

Segun el organigrama de la empresa, esta dividido en la siguiente manera:

Empleados Directos:

Jefe de taller

Asistente de taller
Laboratorista

Gerente

Administrador

Asistente gerencial

Asistente administrativo
Coordinador de calidad
Vigilante

Contratistas

Técnico en carroceria

Técnico en pintura automotriz 1
Técnico en pintura automotriz 2
Polichador

Técnico mecanico

Técnico electricista

Externos

Asesor contable y tributario
Asistente contable

Mensajero
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Misiéon Y Vision

MISION

Somos una empresa con mas de 25 afios en el sector automotriz prestando
servicios de latoneria, pintura y electromecénica, contamos con experiencia y
personal técnico comprometido y calificado a través de programas integrales de
formacion permanente. Trabajamos con materiales, productos, equipos Yy
herramientas de dltima tecnologia, cumpliendo con las expectativas de nuestros
clientes para brindar un servicio oportuno, confiable y de excelente calidad,
contribuyendo al desarrollo de nuestro pais.

VISION

Ser en el 2010 una empresa reconocida a nivel nacional por su excelencia,
ofreciendo un servicio integral en la Industria Automotriz con alta calidad,
fundamentado en el cliente, innovando y en permanente actualizacion tecnolégica
para responder a los desafios de un mercado competitivo.

Politica De Calidad

POLITICA DE CALIDAD

NEPOMUCENO VELASQUEZ HERNANDEZ empresa comprometida con el
mejoramiento continuo de los servicios de reparacion y mantenimiento de
vehiculos, ofrece a sus clientes calidad, garantia y servicio oportuno. Contamos
con personal capacitado y comprometido que brinda excelente servicio y atencién
a nuestros clientes, disponiendo de equipos y herramientas de alta tecnologia,
utilizando materiales de Optima calidad, para asi cumplir con los requisitos de
nuestros clientes.
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5. CONSIDERACIONES PREVIAS

Gestion Del Manual De Calidad

Actualizaciéon del Manual de Calidad

El Manual de Calidad, se ha estructurado por capitulos independientes para facilitar su

actualizacion, evitando editarlo en su totalidad.

La actualizacién del Manual puede ocurrir por:

e Cambios en la estructura organizacional.

e Actualizacién del modelo de aseguramiento de la calidad NTC-ISO 9001:2000, y

e Revisiones del contenido del mismo Manual.

La realizacién del Manual es responsabilidad del Coordinador de calidad. La revision por

parte del Coordinador de calidad. La aprobacién le corresponde al Administrador.
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6. GESTION DE PROCESOS

La empresa Nepomuceno Velasquez H, para cumplir con sus clientes, esta estructurada
bajo un modelo por procesos, organizado en 8 procesos y algunos de estos esta dividido

en actividades:

Gestion Gerencial: Proceso en el que se determinan las decisiones para tomar acciones
que lleven a la empresa al cumplimiento de sus metas lo cual involucra los procesos que
se realizan. Para llevar a cabo esta labor de toma de acciones se revisan los diferentes
medios que proveen de informacién como encuestas del servicio, contratos, temparios |,
informes del S.G.C, informes externos, los cuales dan un soporte para determinar las

acciones a tomar para el cumplimiento de los objetivos de la empresa

Recepcidn y cotizacion: Se realiza la recepcion del automévil que provienen por clientes
particulares o compafias aseguradoras, por parte del Jefe de taller el cual se encarga de
evaluar, cotizar los dafios y especificar acciones que se deben tomar para la reparacion

de un vehiculo en particular.

Carroceria: Proceso en el que se realiza la reparacion de las partes afectadas
dependiendo del tipo de golpe evaluado por el Jefe de taller o Gerente en el que las

partes vuelven a su estado original o son sustituidas.

Pintura: El proceso de pintura se divide en las actividades de alistamiento, aplicacién y
polichado del vehiculo, el alistamiento se realiza el enmasillado y aplicacién de la base
para realizar la aplicacidon. Antes de la aplicacién de la pintura se realiza la preparacion
por medio del software de glasurit especificando el tipo de pintura poliéster o poliuretano,
luego se realiza la aplicacion de pintura en la cabina para evitar agentes ambientales que
puedan afectar la pintura del vehiculo. Después se realiza la actividad de polichado para

dar el acabado a la pintura.
Electromecénica: Este proceso se conforma por mecanica y electricidad, se realiza

revision del vehiculo para dar el diagnostico y proceder a realizar el mantenimiento o

arreglo segun lo requiera, se hace una cotizacién de las partes que deben ser cambiadas.
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Luego del servicio realizado se hace una revision para verificar el funcionando del sistema

eléctrico y/o mecanico.

Entrega del vehiculo: Este es el proceso en el cual el cliente verifica el cumplimiento del
servicio junto con el jefe de taller, se procede al pago de la factura, se hace realiza la
encuesta para evaluar el servicio, se entregan objetos personales en caso que se hayan

dejado, se verifica y entrega el vehiculo.

Gestion de recursos: Este proceso determina y proporciona los recursos necesarios
para las actividades de compra, facturacion, gestién contable, gestion humana
(contratacion, seleccion e induccion al personal y capacitacion y formacion al personal) y
gestion contratista satisface las necesidades de insumo y servicios requeridos por los
procesos del sistema para asegurar el cumplimiento de los objetivos, en especial los

relacionados con la prestacién del servicio.

Calidad y mejoramiento: Este proceso garantiza la sostenibilidad y mejoramiento
continuo del Sistema de Gestion de Calidad, evaluando permanentemente los procesos
misionales, procedimientos y gestion documental, mediante la realizacion periédica de
auditorias internas en las que se identifiquen las no conformidades que permitan formular

acciones preventivas y correctivas en pro de la evolucion del sistema.

A través de estos procesos se desarrolla la actividad de reparacién y mantenimiento de
los vehiculos multimarca, de acuerdo a los requisitos del cliente y los criterios de la

empresa para tal fin.

Los 8 procesos descritos en el mapa son implementados, mantenidos y mejorados a
través de la identificacion y planificacion de sus variables criticas buscando el
cumplimiento de los requisitos del cliente y la eficacia del Sistema. Estos procesos, sus
interrelaciones, recursos y controles para asegurar los resultados, estan definidos en la

documentacién del Sistema de Gestion de Calidad y se describen en el presente Manual.
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7. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Estructura de la Documentacion

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de NEPOMUCENO VELASQUEZ H
Documentos

tiene la siguiente estructura:
Manuales del sistema de Gestién de
Calidad y Politica de Calidad de la
empresa
NIVEL |

Procedimientos
Documentos

NIVEL Il
Instrucciones de
Trabajo, Formatos,
Documentos Regi_stros y fichas
NIVEL Il técnicas.

90



Esta documentacion esta establecida y mantenida y describe los elementos esenciales de

su Sistema de Gestion de Calidad.

Control De Documentos

El control de los documentos en NEPOMUCENO VELASQUEZ H, se garantiza mediante
el procedimiento NVH-PR-001 ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS, donde
se definen la metodologia para elaborar, controlar, modificar o anular documentos que

hacen parte del Sistema de gestion de Calidad.

Se mantiene control Interno de documentos, a través del NVH-FO-001 Listado maestro
de documentos, para los formatos el NVH-FO-002 Listado maestro de formatos, para
Listado de documentos Externos NVH-FO-016 y Listado de documentos externos de
Baremos NVH-FO-022. En estos listados se identifican la versién vigente de todos los

documentos, ubicacién y datos controlados por el Sistema de Gestion de Calidad.

Control De Reqistros

Se establece el procedimiento Control de registros NVH-PR-021 para la identificacion,
almacenamiento, mantenimiento, tiempos de conservacién y disposicién de los registros

del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los registros que proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos y la
operacion eficaz del Sistema, deben ser legibles, identificables y estar almacenados vy
preservados de tal manera que se evite su deterioro o pérdida y estén al alcance de las

personas autorizadas.

La informacion contenida en los registros se utiliza con propésitos de analisis para
determinar el desempeno y para identificar tendencias, asi como para apoyar la propuesta
de acciones de mejora, preventivas o correctivas, o para valorar la eficacia de las ya

implementadas.
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8. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

8.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La gerencia de la empresa es responsable de establecer y mantener evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, de
revisar el sistema cada vez que sea necesario, de comunicarlo al personal y de
proporcionar los recursos adecuados para cumplir asi con la mejora continua. Para lo

cual se elaboro6 el procedimiento Revision gerencial NVH-PR-004.

ENFOQUE AL CLIENTE

La empresa Nepomuceno Velasquez H, establece los procedimientos necesarios para
asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes, sean conocidas y tenidas en
cuenta en la prestacion del servicio a través del procedimiento Gestion clientes
NVH-PR-002.

8.3 POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

El Gerente, el Coordinador de Calidad y Administradora, revisan y actualizan la politica y
los objetivos de calidad, siendo su responsabilidad asegurar que estos objetivos y la
politica sean entendidos, implementados y mantenidos en los niveles apropiados en la
empresa, mediante un proceso de comunicacion y desarrollo, con la asignacion de

recursos y responsabilidades claras en todo nivel y funcion.
8.4 PLANIFICACION

Objetivos De Calidad

Los objetivos se desarrollan en la empresa a través de la definicion de programas que
permiten establecer los medios y plazos para lograrlos y pueden ser modificados si se
requiere incorporar la gestion de nuevas actividades.

Las metas e indicadores para la medicién y seguimiento de Objetivos de Calidad se

consignan el formato NVH-FO-020.
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e Medir y aumentar la satisfaccion del cliente en el servicio prestado

Responsables: Responsables de procesos.

e Implementar el sistema de gestion de calidad

Responsables: Coordinador de Calidad y Representante del S.G.C

e Establecer un programa de mantenimiento e infraestructura.

Responsables: Coordinador de Calidad y Gerente

e Implementar un programa de desarrollo y capacitacién de personal.

Responsables: Coordinador de Calidad y Administradora.

e Implementacion de indicadores financieros

Responsables: Gerente, Asistente Contable y Contador

e Aumentar las ventas por la prestacidon de servicios del taller

Responsables: Gerente y Administradora.

Planificacién Del Sistema De Gestién De La Calidad

Se establece el procedimiento Planificacion del S.G.C. NVH-PR-026 para planificar las
actividades cuando se presenten cambio que puedan afectar el Sistema de Gestion de la
Calidad.

La planificacion del sistema se encuentra plasmada en la Caracterizaciones (VER
ANEXOS)

8.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

Responsabilidades Y Autoridad

La empresa Nepomuceno Velasquez H define para los diferentes cargos, la

responsabilidad y autoridad del personal. Estos aspectos se encuentran definidos en los
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formatos NVH-FO-005 Perfiles del cargo y las funciones en el formato NVH-FO-006. En
cada uno de los procedimientos se establecen las funciones y responsabilidades
especificas de los empleados de la empresa con relacion al Sistema de Gestion de
Calidad.

Cada responsable de un cargo puede delegar en su ausencia parte o la totalidad de su

responsabilidad, siempre y cuando la persona en quien delega tenga la capacidad

necesaria y se encuentre enterada de la funcion especifica del cargo.

Representante De La Direccién

A través de una designacion del Gerente, establece como el representante del S.G.C
tanto interna como externamente a la Administradora por medio de una carta formal (ver
anexos), para todos los asuntos relacionados con el desempefo en calidad y le da

responsabilidad y autoridad suficientes para:

a) Asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad sea implementado y mantenido de
acuerdo con la Norma 1SO 9001:2000.

b) Informar al Gerente sobre el funcionamiento del SGC, para que éste haga las
revisiones del caso, como base para la mejora continua del mismo y del desempefio

de los procesos y productos.

c) Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos

los niveles de la organizacién.

Comunicacion Interna

La empresa, a través del Coordinador de Calidad y el Administrador(a) incentivan la
participacion del personal en la implementacion del Sistema y la comunicacion,
permitiendo la identificacién de oportunidades de mejora en los procesos y en la

prestacion del servicio.
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En la divulgacién del Sistema de Gestidon de Calidad se han utilizado capacitaciones,

boletines, y diferentes avisos.

En las reuniones se han realizado actividades para incentivar a todo el personal a
participar activamente y a conocer del Sistema de Calidad de la empresa Nepomuceno

Velasquez H.

Los procesos de comunicacion buscan mejorar la eficacia del sistema de gestion y como
tal son responsabilidad del Gerente con el apoyo del Coordinador de Calidad y el

Administrador(a).

8.6 REVISION POR LA DIRECCION

El proceso de Revisién por la Direccion tiene como propésito la evaluacién del Sistema de
Gestion de Calidad para determinar la eficacia del mismo y su capacidad para alcanzar
los objetivos de calidad de la empresa, establecer los cambios necesarios y determinar

las oportunidades para su mejora.

La empresa Nepomuceno Velasquez H, revisa su Sistema de Gestion de Calidad,
semestralmente, después de un proceso de auditoria al Sistema de Gestién de Calidad o
en los casos estipulados en el NVH-PR-004 Revisidon Gerencial se establecen los

criterios, actividades, recursos y responsabilidades establecidas

Los resultados de la revision son registrados en las actas y la responsabilidad de su

control es el Coordinador de Calidad.
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9. GESTION DE RECURSOS

9.1 PROVISION DE RECURSOS

La empresa evalua las necesidades de recursos mediante el proceso NVH-PR-003 de
Inversién y toma de Decisiones y conforme a los resultados de desempefio de todos sus
procesos. La planeacién, asignacién, son liderados por el Gerente con el propdsito de
asegurar los recursos necesarios para mantener y mejorar el Sistema de Gestion de
Calidad, apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos y cumplir con los requisitos

del cliente.

La Gerencia se compromete a tener disponibles los recursos, una vez sean plenamente
justificados y priorizados o cuando después de la evaluacion de los mismos o del ejercicio

de Revisién por parte de la Direccion se detecten desviaciones con respecto a las metas.

9.2 RECURSOS HUMANOS

El propésito del Proceso de Gestion Humana, es garantizar que los trabajadores que
realicen actividades que afecten la calidad de sus productos, sean competentes en los
cargos que ocupan en términos de educacion, experiencia y entrenamiento y al mismo

tiempo se motiven al logro de los objetivos de su cargo.

Este proceso es liderado por el Administrador teniendo en cuenta el procedimiento
NVH-PR-013 para la Contratacién, seleccion e induccion del personal, quien selecciona el
personal cumpliendo los requisitos establecidos en los perfiles de cargos y garantiza la
formacion del mismo a través de la elaboracién y cumplimiento del procedimiento

NVH-PR-014 Capacitacion y formacion del personal.
En este ultimo procedimiento se relacionan tres formatos para este fin, Plan de

capacitacion NVH-FO-028, Seguimiento de Evaluaciéon al Personal NVH-FO-036 Y
Capacitaciones realizadas NVH-FO-034.
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Para el control de asistencia y capacitaciones se tiene el formato NVH-FO-008, para

registrar la participacién del personal a las reuniones programadas.

9.3 INFRAESTRUCTURA

Para la empresa es importante mantener la infraestructura de todas sus instalaciones,
tanto operativas como administrativas que se mantengan en las mejores condiciones
operables, eliminando riesgos y favoreciendo el desarrollo de una operacion segura y un
ambiente de trabajo adecuado, aportan significativamente a la satisfaccion de cliente y a
la calidad de sus productos. Por ello ha establecido un plan de mantenimiento

NVH-FO-040, y para cada equipo, llamado Ficha técnica en el formato NVH-FO-019.

9.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La empresa cuida que el ambiente dentro de las instalaciones del taller, sea controlado de

manera que no vaya en detrimento de la conformidad del producto con los requisitos.
10. REALIZACION DEL SERVICIO

10.1 PLANIFICACION DEL SERVICIO

Para la planificacion del servicio se debe definir si el Cliente es Asegurado por alguna
Compania de seguros o Particular. Luego de identificarse se le realiza cotizacion si es
necesario y/o la espera de la autorizacién para realizar la labor al vehiculo. Si ingresa se
le realiza una Orden de reparacién NVH-FO-010, en este se le realiza un inventario al
vehiculo de los elementos que trae y se identifica que golpes tiene. Esta orden trae una
original y dos copias.

La planificacién de las actividades de cada proceso, son asignadas por el Jefe de taller o
Gerente, la cual depende del numero de vehiculos en proceso de cada Técnico y tiempo
disponible para la reparacion.

Al comenzar la labor el operario/contratista debe tener esa orden de trabajo para saber
que se le va a realizar, ademas se dispone de un control interno NVH-FO-011 donde se
especifica tiempos de labor, operarios, este es un control que se realiza para conocer

tiempos de un proceso a otro y observaciones si presentan durante el proceso.
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En el laboratorio se ingresa el formato NVH-FO-013 donde se especifica los materiales
que consume el vehiculo para la reparacion.
Durante el proceso se pueden presentar imprevistos que no se habian analizado, se

comunica a la Companiia de Seguros o al cliente directamente segun el caso.

Finalmente cuando se programe el vehiculo a entregar se le informa al cliente la fecha y

el valor a cancelar.

En la entrega del vehiculo se tiene en cuenta el formato Control de calidad y la encuesta-
Evaluacion del servicio, fundamental para conocer la percepcion del cliente de nuestra

empresa.

10.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Este proceso permite el flujo de comunicacion con el cliente para satisfacer sus
necesidades, suministrarle informacion del servicio y resolver sus inquietudes de manera
eficaz. Comprende todas las actividades asociadas a la determinacion de los requisitos
del cliente y de la medicion del cumplimiento de los mismos, incluyendo quejas y reclamos
y la medicidon de su satisfaccion asi como también el suministro de informacion del

servicio al cliente.

Para asegurar la operacion y el control de estos procesos, se cuenta con los
procedimientos Gestidon cliente NVH-PR-002, Recepciéon y cotizacion NVH-PR-005,
Servicio no conforme o Aplicacion a garantias NVH-PR-019, Entrega de Vehiculo NVH-
PR-008 en los cuales se describen las actividades, responsables, recursos y criterios de

seguimiento y medicion de los mismos.

10.3 COMPRAS Y CONTRATACION

A través de este proceso, la empresa garantiza la disponibilidad de materiales, repuestos
Y Servicios necesarios para sus operaciones.
Los criterios para el desarrollo de las actividades de este proceso, estan definidos en el

procedimiento Compras NVH-PR-017 La empresa se asegura de que los productos
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adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados, a través del control
aplicado al proveedor y al producto adquirido, seleccionando a sus proveedores, en
funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
empresa. Los criterios para la Seleccién, Evaluacion y Reevaluacién de los proveedores

se encuentran especificados en el Instructivo NVH-1T-004.
10.4 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

Control de la produccion v de la prestacion del servicio

La empresa planea y lleva a cabo la prestacidn del servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas incluyen:

La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del servicio.
e Implementacion de procedimientos

e El uso de equipo apropiado.

e La implantacién del control y de la medicion.

e Laimplantacion de actividades de entrega.

Identificacion v Trazabilidad

Nepomuceno Velasquez H, identifica servicio asignandole un consecutivo de Orden de
trabajo a través del cual se puede seguir la historia del servicio prestado a lo largo del
proceso. A través del procedimiento de Identificacion y trazabilidad NVH-PR-025 se hace

seguimiento del estado y avance del servicio.

Propiedad del cliente

Para la empresa Nepomuceno Velasquez H, todos los vehiculos son de nuestros clientes,
por lo tanto se cuidan, se identifican y se protegen durante el tiempo que permanece en el
taller. En el momento de ingresar el vehiculo se verifica el estado actual en el que se

encuentra el mismo, esto queda registrado en la Orden de reparacion NVH-FO-010.
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En caso de encontrarse algo no descrito en la Orden de reparacion se debe informar al
cliente de la situacion.
Cuando la propiedad del cliente se vea afectada, la empresa analiza y respondera si es el

caso por los danos que se presenten.

Preservacion del producto

En la empresa Nepomuceno Velasquez H, se preserva los vehiculos de los clientes
manteniéndolos dentro de la empresa, identificados, protegidos y manipulados de la

mejor manera posible.
10.5 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La empresa ha identificado el seguimiento y la medicion a realizar, los equipos de
medicidon necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del servicio, de

acuerdo a las variables criticas que pueden afectar su calidad.

Los instrumentos de medicion utilizados en la empresa son: La balanza utilizada en la
preparacion de pinturas y peso de productos complementarios, el manémetro (medir

presién) y el Compas de vara para tomar medidas del chasis.

Las actividades de control y mantenimiento de los equipos (listado de equipos NVH-FO-
038) de inspeccion y medicion que puedan afectar la calidad del Servicio, se realizan con
el propésito de garantizar la exactitud en la medicion de tal manera, que se asegure el

cumplimiento de los requisitos establecidos.

11. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Satisfaccion Del Cliente

En la empresa Nepomuceno Velasquez H, se ha determinado e implementado que a
través de la Encuesta NVH-FO-007 Evaluacion del servicio, este sea un canal de

comunicacion con el cliente. En este formato se analiza la percepcion del cliente de la
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empresa aspectos como: Atencion por parte de los funcionario del taller, Calidad de la
reparacion, fecha pactada en la entrega del vehiculo, entre otros, ademas sugerencias
que el cliente da para mejorar el servicio y un seguimiento interno (postventa).

Con este registro de la Evaluacion de servicio, se analiza los resultados que son
considerados dentro de la revisién por la direccidén y en las reuniones de seguimiento de

objetivos.

Auditoria Interna

Se establece y mantiene el procedimiento NVH-PR-023 para planificar, programar,
ejecutar, hacer seguimiento y preparaciéon del informe a la direccion, relacionado con la

Auditorias Internas de Calidad del Sistema de Gestion de la Calidad.

Seqguimiento Y Medicién De Los Procesos

El seguimiento, medicidon y analisis de los procesos se hace a través de la identificacion

y la definicion de indicadores de desempefio del proceso (Caracterizaciones).

El seguimiento a los indicadores de gestion se hace a través de las reuniones en donde
se detectan las desviaciones, se analizan las causas y se definen acciones vy
compromisos de mejora encaminadas al cumplimiento de las metas a mediano y largo

plazo.

Seguimiento Y Medicién De Los Servicios

Las actividades de inspeccion se realizan con el propdsito de verificar que se cumplen los
requisitos de calidad del servicio en las etapas de proceso y entrega y son registradas
mediante el seguimiento del producto/servicio en cada una de estas etapas, para esto se
realizé un formato control de actividades para la elaboracién de actividades del proceso
Control interno del proceso NVH-FO-011.

Para el control de calidad de los servicios prestados se tiene el formato NVH-FO-037.
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Se conservan registros escritos, que demuestra el cumplimiento de los requisitos de los
productos. Las actividades de seguimiento y medicién de los productos son ejecutadas en

cada proceso productivo segun corresponda.

11.2 CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

La empresa ha determinado e implementado un procedimiento para asegurar que ante la
ocurrencia de una no conformidad del producto/servicio, se controla su uso o se dispone

bajo autorizacion.

Cualquier no conformidad debe ser manejada segun lo definido en el procedimiento

Servicio no conforme o aplicacion a garantias NVH-PR-019.

11.3 ANALISIS DE DATOS

En la empresa, la determinacién, recopilacion y analisis de los datos, se realiza con el fin
de evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad e identificar oportunidades para

su mejora continua.

Los datos se encuentran disponibles en los diferentes registros asociados al SGC y en los

analisis correspondientes en las reuniones.

En la empresa Nepomuceno Velasquez H, se utiliza estos datos para proporcionar
informacién sobre la satisfaccion del cliente, la conformidad con los requisitos del servicio,
las caracteristicas y tendencias de los procesos, el cumplimiento de objetivos, las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, el desempeno de proveedores y

generar las recomendaciones.

Los resultados del analisis de datos, son considerados en la revision de la direcciéon, como

base para el mejoramiento de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
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11.4 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Se establece y mantiene el Procedimiento NVH-PR-022 para la Gestién de acciones

correctivas y Preventivas para investigar las causas de las no conformidades tanto reales

como potenciales y tomando las acciones que sean del caso para corregirlas y para evitar

Su recurrencia.

La necesidad de una accion correctiva o preventiva puede surgir, cuando se detecta una

no conformidad en la prestacién del servicio, en el proceso o en el Sistema de Gestion de

la Calidad. Estas no conformidades pueden ser detectadas en procesos de auditorias del

SGC o en la operacion normal de los procesos.

El alcance y naturaleza de las acciones correctivas y preventivas serd proporcional a la

magnitud de los problemas detectados.

12. REVISION DE DOCUMENTOS

CONTROL DE CAMBIOS

APROBO REV | FECHA PAG DESCRIPCION DE CAMBIOS
Se especifico los cargos en la empresa los
Francy directos, indirectos y contratistas, y el cambo de
1 10/06/06 6 - )
Velasquez H. la palabra producto por servicio que aplica a
nuestra empresa
Se incluye un item de anexos donde se
Francy encuentran la referencia cruzada entre la norma 'y
2 09/10/06 1 o
Velasquez H los procesos, caracterizaciones y la carta de
designacion del representante del S.G.C.
Francy 2 09/10/06 3 Se incluyo la exclusion del numeral de la norma
Velasquez H 7.5.2 y los responsables.
Francy Se realizo una descripcidn breve de los 8
Velasquez H 2 09/10/06 | 10,11 procesos del S.G.C.
Francy Se incluyo el procedimiento para la planificacion
Velasquez H 2 09/10/06 15 del S.G.C
Se elimino la exclusion de 7.5.2 ya que la
Wilber Bello 3 10/11/06 3 empresa cuenta con la validacidn del servicio con
P. el formato NVH-FO-038 “control de calidad de la

reparacion” en la entrega del vehiculo
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=
1\ NEPOMUCENO VELASQUEZ HERNANDEZ REV.0
\_.-'T : NVH-FO 062
H CARACTERIZACION DE PROCESOS 06/04/06
HOMBRE PROCESO RECEPCION Y COTIZACION RESPONSABLE JEFE DE TALLER
PROPOSITO
Recepcionar v cotizar los vehiculo que solictan oz servicios en la empresa por medio de la evaluacion del estado en que este inoresa v su costo de reparacion.
ALCAHNCE
Para todo vehiculo gque solicite 1oz servicios de la empresa, inicia en la cotizacion del servicio hasta la adtorizacion del servicio.
Yehiculos por comparias y patticulares recepcionados en el mes. Cotizaciones realizadas para loz vehiculos que se les presta el servicio.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDAD DOCUMENTOS RESPONSABLE SALIDAS REGISTROS CLIENTE
GESTION DE RECURSOS | Soictid d'i,ge“"lc_'” mpm ta Cotizacion de los dafios NYH-PR-005 Recepcion v Jefe de taller Cofizaci WVH-FO-026 (:I':'t'za':":'” RECEPCICN ¥
GESTION GERENCIAL B presentados en el automavi cotizacion Gerente zacion neis COTIZACION
particular . Tempario
Reslizar el invertari ificar | NyH-PR-005 Recepci Jete detalero | 4 cignacion de actividedes | Tempario u orden d i
RECEPCION ¥ COTIZACION | Autarizacion del ssrvicio ealizar e |nvle. ario y erspem icar AL gcepcmn Y A sicterte signacion de actividades empgrlo U orden de RECURZO
0z requisitos del clients cotizacion . . Y FeCUrs0s repatacion MNWH-FO-010 GESTION
Administrativa
GEREMCIAL

INDICADOR

Crrdenes de reparacion
registradas

UNIDAD DE MEDIDA

Porcentaje

FORMULA DE CALCULO

Ordenes de reparacion registradas

Tatal de vehiculos

FRECUENCIA DE ANALISIS

Mensusl

100%

RESPONSABLE

Jefe de taller
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N NEPOMUCENO VELASQUEZ HERNANDEZ REV.0
LV - NVH-FO-062
H CARACTERIZACION DE PROCESOS 06/04/06
HOMBRE PROCESO |CARROCERIA RESPONSABLE JEFE DE TALLER
PROPOSITO
Reparar dafios vy sustituir partes gue se reguieran en la estructura de los vehiculos
ALCANCE
Pata todo wehiculo gue necesite el servicio en el procesa de carroceria, inicia en la autarizacion del zervicio hasta la terminacion de la actividad

Garartias presentadas en el mes.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDAD DOCUMENTOS RESPONSAELE SALIDAS REGISTROS CLIENTE
PYH-FO-010 Orden de
GESTION DE RECURSOS- “ehiculo & realizar el . . . “ehiculo ubicado para reparacion
GESTION GERENCIAL servicio Azignacion del trabajo v recursos PR Jefe de taller-Gerente vaalizar 8l servicio MYH-FO011 Cartral CARROCERIA,
interno del proceso
- . ) Inspeccion del vehicula v revizion MvH-PR-00E . ) - . . MwH-FO-032 Listado de GESTION DE
GESTION DE RECURSOS Solicitud de imprevistos de Ia parte afectada, Procedimiento de Tecnico en carroceria Solicitud de imprevistos imprevistas RECLREOS
CArroceria
GESTION DE
GESTION DE RECURSOS- i Comunicar loF imprevistos, el valar MvH-PR-006 : ) . RECURSOS-
CARROCERIS LT B al clierte v solictar aLtarizacion Procedimisnt de Asistents gerencisl | Repuestos aulorizados i GESTION
Carroceria GEREMCIAL
. GESTION DE
Jefe de taller-Asistent MYH-FO-027
SRR Sl S Repuestos autorizados Rewvision de repuestos il ed: taTIe?—'?;cniSclo een '3 Repuestos que cumplen | oo de repuestos Sl
CARROCERLS Procedimiento de P con las especificaciones o CALIDAD Y
Carroceria g MEJORAMERNT D
- . . MYWH-FO-009 Entrega de
Solicit aterial B
GESTION DE RECURSOS- eumos v materioies  |moiemoros e so i s o] H¥H-PR-008 Entrega de Sdministradors v | Materisles e insumos para |implementos de seguridad Cgsgﬁgsﬂ’:
CARROCERIA &l = = materisles Labaoratorista ef desarrolo del servicio | MYH-FO-025 Productos
requieran X RECURSOS
para latoneria
ELECTROMECAMICA,
GESTION DE RECURSOS- S.ol.lcrtu.d de Sollcrtg manusles para rn_aallzar =] MyvH-FR-O0E ) . Servicio realizada v MYH-FOL011 Control PINTURA-CALIDAD
CALIDAD Y MEJORAMIENT O- especificaciones del reparacion de la carroceria cuando - Tecnico en carroceria o . * MEJORAMIEMNTO-
CARROCERIA vehiculo — Procedimiento de “erificado interno del proceso
cjuietra P GESTION DE
RECURSOS
INDICADOR UNIDAD DE MEDIDA FORMULA DE CALCULO FRECUENCIA DE ANALISIS RESPONSAELE
EETLIES :ja:oecsee:;adas G Uniclad Cantidad de garantias mensual ] Jefe de Taller
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N MEPOMUCENO VELASQUEZ HERNANDEZ REV.0
\f - NVH-F(062
H CARACTERIZACION DE PROCESOS 06:04/06
HOMBRE PROCESO ELECTROMECANICA RESPONSABLES JEFE DE TALLER
PROPOSITO

Revizar, evaluar y hacer martenimiento del siztema electrico v mecanico del vehiculo cuando 22 regquiera.

ALCANCE

Para vehiculos en el proceso de electricidad v mecanica, inicia en el disgnostico del zervicio hasts 1a reparacion del vehiculo,

| Garantias presentadas en el mes |

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDAD DOCUMENTOS RESPONSABLE SALIDAS REGISTROS CLIENTE

RECEPCION ¥ ot a e iea"zarl'fsze;'s'gn lde' ”eh'm;'t” i " Tecricomecanicon | oooC Ue repueﬁm MYH-FO-DE3 Listado | GESTION DE

COTIZACION ervicio a realizar BCEr & |. ado de oz repue. 03 electricista ngcegancus para ?. repuestos de mecanica, | RECURSOS

NECesarios para la reparacion reslizacion del zervicio

Registros de repuestoz | Cotizacion de repuesto y Comunica NvH-PR-004 HYHFO-036 gE?LESNODSE

ELECTROMECANICA ) . ; i A Asisterte Gerencial | Autorizacion del servicio | Cotizacion de repuestos -
para la reparacion al clierte el zervicio & realizar Gestion Cliente . ELECTROMECA

wio servicio
MICA,

Revizion de repuestos, instalacion Tecnico mecanica o LRI
GESTION DE RECURSOS | Repuestos Autorizados o rF; araciu:lun P, clectricista Reparacion realizada 7R, WICA-GESTION
L DE RECURSOS
e

ELECTROMECAMICA Realizacion de prueha Revigion de Trabajo R, Lzistente de taller v Wehiculo reparada R -

A ) MWH-FO-037 Cortral de | GESTION DE

Tecnico mecanico ) A
calickad de reparacion RECURSOS

FRECUENCIA DE
ANALISIS

FORMULA DE CALCULD

INDICADOR LNIDAD DE MEDIDA

Garartias presentadss
en el mes

Unickad humeros de garantiss presertadas MenzLal

22

RESPONSABLE

Jete de Taller
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NEPOMUCENC VELASQUEZ HERNANDEZ

CARACTERIZACION DE PROCESOS

NVH-FO-062

REV.0

06/04/06

HOMBRE PROCESO

PINTURA

Realilzar el alistamiento v pintura de 10z vehiculos

PROPOSITO

RESPONSABLE

LABORATORISTA

ALCANCE

Para el proceso de pintura, inicia desde el la actividad de alistamiento hasta la actividad de polichado del vehiculo,

Garartias presentadas en el mes por contratista

PROVEEDORES ENTRADAS RESPONSAELE REGISTROS CLIENTE
CARROCERIA
RECEPCION O ) ) . . - ) PIMTURA
“ehicul | | T it Solicit aterial | MYH-FO-010
COTIZACION-GESTION e Revisar pisza a alistar M, | e PR T o e vonaracion, | GESTIONDE
DE RECURSOS-GESTION e RECURSOS
GEREMCIAL
Ertrega de materiales para RYH-F2-015 Yerificacion
GESTION DE RECURSOS | Insumos y materigles | o ioor Aue los materiales eumplan | WyH-PR-008 Ertrega de Lekorstorista | slistamienta y aplicacidn de de materiales PINTUIRA,
con las especificaciones materiales intura MYH-FO-030 Inventario de
e materiales
MWH-PR-007 Pintura
Realizar el ervicio de alistamiento MY H-PR-009 Tecnico en pirdurs NVH-.FO-DH
X . . 3 Contral interno del
al wehicula, Preparacion de pinturas v autamotriz 1 o m— PINTUR A
PINTURA-GEZTION DE Crdden o i i
e - S SIS ET “ehiculn slistada GESTION DE
RECURSOS Productos complementarios i -
Redistro de los datos del vehicula v MYH-FQ-013 RECLURZOS
. MWwH-PR-005 Ertregs de . .
productos complementarios . Laboratorista Planills de costos
o materiales .
utilizados materiales
My'H-PR-009
Realizar la mezcla de las tintas para PVEp:;:.lC"IJ:mi;F:E;‘;aS ! bRl
i i i ; control de tintas PIMNTURA-
color del vehiculo RYWH-IT-005 Instructivo TS GESTION DE
RIS eSS e Color & preparar Form_ulacn:ln LS plr_ltura Lakhoratorista Firtura pre.para_c‘ﬂa para I RECURSCS-
RECURZOS Sistema glasurit aplicacion CONTROL DE
-Fi- CALIDAD
Fegistro de oz productos para M%H-PR-005 Entrega de N\.';H HELi
. HE . ) Planilla de costos
aplicacion de pirtura materiales )
materiales
Tecni it MYH-Fi2-014
PINTUR.A, Pintura preparads &plicacion de |a pirtura del vehiculo | MWH-PR-007 Pirturs BC”L:SO BD': i zura Wehiculo pintadao Control irterno del PINTURA,
automotriz I a—
MAH-FiZ-014
Yerificacion del color v superficie Manual Glasurit Jetfe de Taller Aprobacion del servicio Control interno del EMTREG A DEL
procesa WEHICULO-
. R GESTION DE
PIMTURA “ehiculo pintado Limpiezs interns y externs del MYWH-FO-010 Crden de e
vehiculo cuando o reguiera Vekiculo limkio TR -
e Palichacior ianizecie. NVHEO0N Cortrol | oo DE
Realizar el polichado del vehiculo o (el el e e CALIDAD

INDICADOR

Consumo de materiales
utilizado en el proceso

IAD DE MEDIDA

Porcentaje

parte segln requizitos del cliente

Cozsta de materiales utilizados en el
proceso

Walor de Siniestro

FRECUENCIA DE ANALISIS

hlenzual

= 30%

RESPONSABLE

Lahoratorista

interno del proceso
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NEPOMUCENO VELASQUEZ HERNANDEZ

CARACTERIZACION DE PROCESOS

NVH-FO 062

REV.0

06/04/06

HOMEBRE PROCESO

ENTREGA DEL VEHICULO

PROPOSITO

RESPONSABLE

JEFE DE TALLER ¥ ASISTENTE GERENCIAL

Ertregar el vehiculo al cliente cumpliendo con los requerimienta establecidos inicialmente

ALCANCE

Para todos los vehiculos que =6 les presto el servicio, inicis en la finalizacion de loz procesos operativos v finaliza en la entreoa del vehiculo,

Satisfaccion de entrega del vehiculo mensualimente

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDAD DOCUMENTOS RESPONSABLE SALIDAS REGISTROS CLIENTE
GESTION DE RECURSO- Servicio reslizadn Revizion de los requizitos del cliente | NYH-PR-012 Entrega de | Asisterte Gerencial o Comunica al cliente k2 i,
ENTREGS DEL WEHICILD para el servicia, vehiculo Aszistente adminiztrativo entrega del vehiculo
) A - Aziztente Gerencial y
GESTION DE RECURSOS- ) Realiza Ia liguidacion del servicio a ) ) ) - ) )
EMTREGA DEL YEHICLLO Clierte o= clientes. MYH-PR-016 Facturacion As.ls.iente. Facturacion del zervicio | Recibo de caja o factura
Adminiztrativo GESTION DE
RECURSOS-
2L ELPE HEE R0 Medicion de satisfaccion  |Realiza las encuestas de servicio al | NYH-PR-012 Entrega de Aziztente Encuesta evaluacion de NVH'FQ'_DDT S L e
CALIDAD Y L ) ) L ) L del zervicio Encuestas de [MEJORAMENTO
del zervicia clierte wehiculo Adminiztrativo zervicia .
MEJORAMENTO COmpanias GESTION
GEREMCIAL
MAH-FO-010 Orden de
reparacion
ENTREGA DEL YEHICLLG | Verifisacion del servicio Realizar la verficacion del vehiculo | MYH-PR-012 Entrega de Jefe de taller o Control de calidad v entrega | NYH-FO-037 Contral de

INDICADOR

Cumplimiento de entrega
del vehicula

UNIDAD DE MEDIDA

Parcentaje

segln el servico prestaco

FORMULA DE CALCULO

Yehiculos entregados en |a fecha
pactada

Yehiculos entregados en el mes

vehiculo

FRECUENCIA DE ANALISIS

Menzual

Aszisterte de taller

0%

del Yehiculo

RESPONSABLE

Jefe de Taller

calidad de reparacion
Cortral de calidad de
comparias

Promedio dis de
permanencia de vehiculos

Parcentaje

Dia de permanencia del los vehicula

Tatal de vehiculo reparados

Mensual

Promedio = 5 dias

Jefe de Taller

108




NEPOMUCENO VELASQUEZ HERNANDEZ

REV.0
= NWVH-FO 062
CARACTERIZACION DE PROCESOS 060406
HOMBRE PROCESO GESTION RECURSOS RESPOHNSAEBLE ADMINISTRADORA
PROPOSITO
Planificar, Asignar v Controlar los recursos necesarios para el normal funcionamiento de las actividades de la empresa.
AL CANCE
Paratodos los procesos de la empresa, en la necesidad dees recursos para relizar sus labores opertivas v administrativas.
Cumplimiento del plan de capacitacion v evaluacion de capacitaciones
P WEEDORES ENTRADAS DoOC NTOS RESPONSAELE SALIDAS [ NTE

SESTIOMN DE RECURSOS,
CALIDAD
FAEJOR A RIER T -
SESTION SEREMCLAL

Incumplimiento de los
reguisitos de los clientes

“erificar los requisitos estipulados
inicialmente

rWH-PR-002 Zestion
cliertes

Zerente, Jefe de Taller
o Asistente gerencial.

Cumplimiento de los
requisitos preestablecidos

MH-FO-020 Seguimiento
a objetivos de calidad

CaLDan v
MEJORAPIENT -
GESTIOR
SEREMCIAL -
SFESTION DE
RECURSOS

GESTIOM DE RECURSOS

MHecesidad de un Nuewo
cargo o trabajador

Creacion de perfil v funciones
Seleccionar personal contratista o
empleado

MWH-PR-01 3 Gestion
humana- cortratacion
selocion & induccion del
personal

Serente o
Administradora

Mueswo cargo - Seleccidn
del personal contratista o
empleado

PAWH-FO-015
Seleccidn de Personal
M%H-FO-0335
Incuccidn
Contrstos

SESTION DE

RECURSOS-

CaLDan v
FAEJORARIENT O

SEZSTIOMN DE RECURSOS
CALIDAD Y
FAEJORARIERTO

Plan de capacitacion v
formacion

Mejorar v Fortalecer los
conocimientos de los empleados
cortratistas

MWH-PR-01 4 Gestion
humana- Capacitacion ¥
formacion del persanal

Administradora v
Coordinador de calidad

Personal Capacitado
Registro de capacitaciones

P H-F C-00S
Zortrol de asistencia v
capacitaciones
MYH-FO-036 Seguimiento
de evaluacion al personal

TODOS LOS
FROCESOS DE L&
EMPREZ=2

SGESTION SERERCLAL -
SESTIORN DE RECURSOS

Temparios-Servicios
realizados

Registra =l tiempo por cada labor v
esipula el valor & pagar | los
cortratistas

rAWH-PR-01 8 Gestion
cartratista

Cerente v Asistente
Gerencial

Pago de trabajos
realizacdos

RSWH-FO-010 Orden de
reparacion

GESTHOM
SGERERCLAL -
SESTION DE

RECURSOS

SESTIORN DE RECURSOS

Redgistros contables

Reslizacion de contabilidad de la
empresa

M H-PR-01 7 Compras MwH-
FPR-01 6 Facturacion

Azistente administrativo

Informes contables

MY'H-FO-047
Relacidn de compras a
crédito

FESTIOMN DE
RECURSOS

SESTIOMN DE RECURSOS,

Prowvesdares

Seleccion, evaluacion v
resvaluacion de los provesdores

PIWH-IT-004 Seleccidn,
evaluacion vy resvaluacion
de proveedores

Administracors

Eleccian Prowvedares

PWH-F2-045 Formulario
evaluacion de
proveedores
MW H-FO-055

waloracion v calificacion

de provesdores

P H-FO-056 Evaluacidn

e provesdores
MYH-FC-057
Resvaluacidn desempefio
provesdores

PWH-FO-054 Listado de
proveedores

SGESTION DE

RECURSOS-

CALIDAD v
MEJOR ARIEMT O

TODOS LOS PROCESCOS
DE L& ERMPRES &

Solicitud de productos,
inEumo o materiales para
o= procesos 2 implementos
de seguridad

Realiza pedido de los procductos
necesario para los procesos de |l
empresa

M%H-PR-017 Compras

Administradora o
Aczistertes

Compras de productos vy
entrega al proceso
correspondiente

MAWH-FO-01 4 Pedido de
materiales

PIMTUR -
CARROCERLS-
ELECTROMEC ARICA,
SESTION DE
RECURZO=

CARROCERIA-
ELECTROMEC S RIC 2,

Solicitud de repuestos

Cotizacion de repuestos

MYwH-PR-017 Compras MNwH
PR-011 Contral de
repusstos, materiales v
Tot's

Azistente administrativo

Registra los Repuestos
autorizados

PH-FO-023 wehiculos
particulares
P H-F O-024
“ehiculos asegurados
Pl H-F C-0a7
Relacidn de compras a
crédito

FESTIOMN DE
RECURZOS

CoARROCER2-
ELECTROMECAMNICS,

Solicitud de servicios

Realizacion de Tot's

MwH-PR-017 Compras
M H-PR-011 Control de

Azistents Gerencial

Registro del servicio

PWH-FO-023 Wehiculos
particulares
MW H-FO-024

SESTIOM DE

repuestos, materiales v realizado “ehiculos asegurados RECURSOS
Tot's MAWH-FO-045
werificacidn de servicio
Realizar = mantenimiento de PMWH-FO-01 @ Ficha PIRTHRA-
cCALIDAD Y P . . q S q CARROCERLS-
MEJORAMIERNTO Plan de mantenimiento acuerdo a la programacion P, Gerente v Coordinador |Registro de mantenimientos tecnics ELECTROMEC IS,
GESTION DE RECURSOS Salicitud de reparacion registrar I:zc:'aepearjc:‘:nes pars de calidad W reparaciones realizadas NVI:-'—:I—(E;E;EI::‘TQ =153 CALIDAD Y
skl E JORARMIEMT O
D DOR DAD D DID OR D 0 R D R PO B
Proweedores . Provedores aprobados = 280 )
= Porcentais Semestral [=]w o) Administradors
aprobados = 260 Provesdores aprobados
i # Personal = S0%
Evaluscion de FPorcentaje Arnual 85% Acdministradoras

desempefio del personal

Total de personas evaluadas
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NEPOMUCENO VELASGQUEZ HERNANDEZ

CARACTERIZACION DE PROCESOS

NWVH-FO 062

REV.0

06/04/06

HOMEBRE PROCESO

CALIDAD ¥ MEJORAMIENTO

PROPOSITO

RESPONSAEBLE

COORDMHADOR DE CALIDAD

Feslizar las actividades necesarias para el mejoramiento en los proceso de la empress

ALCANCE

Para todos o procesos gque involucran a la empresa. Inicia con la identificacion de necesidades de mejora hasta la generaci

Resultado de auditorias Internas. Segun programacion de auditorias

N de acciones correctivas y preventivas.

PROVEEDORES

RESPONSABLE

SALIDAS

REGISTROS

CLIENTE

GESTION DE RECURSOS

Servicio poswverta

Conocer las evolucion del serwvicio

QI

Lzisterte

Servicios para garantia

MAWH-FO-007 Evaluacion

cAaLDAD Y

realizado Administrativo de =ervicio MEJORAMIEMNT O
F%H-F2-043 Registro de CALIDAD Y
CESTION DE RECURSOS “ehiculos para Garantia ldentificacion del servicio v cliente N\-"H—Ps—t?::alcb!;:;ﬁalgcaclon Jetfe de Taller Registros de procesos NVH-FO-glJaDr?né:ﬂa:uesta de MEJgERgTTCI)TTO
=ervicio GEREMCIAL
MY'H-FO-020 Seguimiento CALIDAD Y
EMTREZS DE “WEHICUL - . . " N Indicadores e Informes de & ohbjetivos de calidad MEJORAMIEMNT O
GESTION DE RECURSOS Encuesta servicio Analiziz de encuestas QI Coordinador de calidad e e MNWH-FO-007 Encuesta de GESTION
servicio GERERCIAL
. CARRICERLE,
GESTION DE RECLURSOS Registras las garantias que s MAWH-PR-001 9 Servicio no ) bl FO RIS ) o PINTUR 2,
N N L . N Jetfe de Taller yio Zarantias presentadas en garantias
CalliDaD v CGarantias v guejas presenten en el servicio v tomar conforme o aplicacion a asistente de Taller ol mes MWH-FO-041 Correcion a ELECROMEC AR
MEJCRAMIEMT O accionss para el mejoramisnto garantias SE;’ViC_D . CA-GESTION
GERERCIAL
o . M%H-FO-001 Listado de
TODOS LOS PROCESOS SE"'C"“‘j dfe d”;‘memac'm Elaborar v contralar los MYH-PR-001 Elabaoracion y T:paeszma':? d: Procedimientos v listados documertos ngg%%'éo[)s&
DEL S5.G.C B TRl procedimientos v formatos cortrol de documentos | Do ooe ¥ eordingsar actualizados MYH-FO-002 Listado de
modificaciones de calidad S.G.C.
formatos
. Identificar, almacenar,y mantener - Disposicidn de los registros
TODOS LOS PROCESDS |Documentos v Registros del MYH-PR-021 Control de Administradors MWH-FC-058 Control de Al DAl Y

U vigencia de acuerdo a lo

y documentos del Sistema

DEL S.5.C ST estipulade en el procedimienta registros Coordinador de calidad de mestion de Calidad registro MAEJORLBIERT
MY%H-FCO-043 Plan de
clitori
CALIDAD v Planificar Fogramar las auditoras MYH-PR-023 Auditorias Ejgcucion de auditoria e [PMWH-FO EL;EI Po:nlja Fama e Ueleieisj{Aets
Programa de auditorias ¥ P . d o Coordinador de calidacd 4 3 e Lo g PROZESOE DEL
MEJORARIERT O internas Irternas informes auditoria Pty
MY%H-F2-050 Lista de T
weriticacion
. L . MY%H-FO-053 Control de
CaLDAD ¥ Resutad de audior T':'m:r ‘TCC":'”BS pfara 'Ze;m'”ac'on MWH-PR-023 Auditoris vt ot Eliminacion de no auditorias pggggs%;c’[?a
MEJOR AMIEMTO Sstilada de audiarias Sl L S interna RS RIES A ek conformidades MNWH-FO-051 Reporte de
ohservacion S.G.C.
Hallazgos:
. " Recopilar la informacion de los R N ToODoS LOS
ToODOS LOS PROCESOS | Registro del desemperfio de proceso par allevar & cabo el i Coordinadar de calicad Resultado de indicadores MYH-FO-0E7 Indicadores PROCESOS DEL
DEL S.53.C los procesos N — de proceso e procesos
seguiierto de los indicadores ST
TODOS LOS PROCESOS Acciones correctivas v Realizar el analisis de las acciones aycfnﬁ_gjéifrsgg:l:: raS::gonzzglr’Zidnzldnr Elirminacion de no N;;';;g:;‘gii;?:;';fl:sde P;SESS%;OE)SEL
DEL 5.3.C presvventivas correctivas v preventivas . k2 L L conformidaces . B
preventivas de calidad preventivas SaEaC

INDICADOR

Cumplimiento de

DAD DE MEDIDA

Auditorias Realizadas

FRECUENCIA DE Al

RESPONSABLE

auditorias Porcentaje Semestral 100% Coordinador de calicad

Auditorias Programaca

e (e T ey ) Acciones Desarrolladas
rewventivas ¥ Porcentaje Semestral 0% Zoordinador de calidad

P Acciones programadas

" - N # de equipos calibrados
el TEENC RS A Paorcentaie Anual 100% Coordinador de calidad

rmedicidn.

# total de equipos de medicidn
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la Documentacién
421 Generalidades
422 Manual de Calidad

423 Control de Documentos

N ENANENENAN

4.2.4 | Control de Registros

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direcciéon

5.2 Enfoque al Cliente

5.3 Politica de Calidad

54 Planificacion

541 Objetivos de Calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de Calidad

55 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

55.3 Comunicacién Interna

5.6 revisién por la direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la revision

S ANANENENANENENENENENANENEN

5.6.3 Resultados de la revision

- GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de Recursos v

6.2 Recursos Humanos v
6.2.1 Generalidades v
6.2.2 | Competencia, Toma de Conciencia y Formacion v

6.3 Infraestructura v

6.4 Ambiente de Trabajo v

7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente v v v

7.21 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto
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722 Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto

v
7.2.3 Comunicacién con el Cliente 4
73 X X X X X X X X

Disefio y Desarrollo
Disefio y Desarrollo

7.4 Compras

741 Proceso de Compras

7.4.2 Informacion de las Compras

AN NN

743 Verificacion de los Productos Comprados

7.5 Produccioén y Prestacién de Servicio

<
<
<
AN

7.51 Control de Produccién y de la Prestacion de Servicio
Validacién de los procesos de la produccion y prestacion del v
752 servicio

7.5.3 Identificacion Y trazabilidad
754 Propiedad del Cliente

7.5.5 Preservacion del Producto

N AYANAN
N AYANAN
N AYANAN

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medicion

n MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y Medicion

<
<
AN
AN
AN

ANANAN
<

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

8.2.2 | Auditoria Interna v
8.2.3 | Seguimiento y Medicin de Procesos v v 4 4 4 v v v

8.2.4 | Seguimiento y Medicion del Producto v v v
8.3 Control de Producto No Conforme v 4 4 v
8.4 Analisis de Datos v v 4 v v v v v
85 |Mejora v v v v v v v v
8.5.1 Mejora Continua v 4 4 4 v v v v
8.5.2 | Accién Correctiva v v v v v v v v
v v v v v v v v

8.5.3 | Accidén Preventiva
EXCLUSION | X
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ANEXO B.

INFORME AUDITORIA INTERNA

FECHA AUDITORIA INTERNA: 14 y 18 de Julio del 2006

ALCANCE: Todos los procesos del sistema de gestiéon de la calidad definidos por la
organizacion bajo el alcance de Prestacion de servicio de carroceria, pintura y
electromecanica para vehiculos multimarca.

CRITERIOS DE AUDITORIA: Manual de Calidad, informe de Revision por la Direccién
Procedimientos obligatorios exigidos por la norma ISO 9001-2000 y demas

documentos creados por la

organizacion.

PROCESO

FECHA

LUGAR

Gestion Gerencial

14/07/2006

Nepomuceno Velasquez
H

AUDITADO

CARGO

AUDITOR

Nepomuceno Velasquez H.

Gerente

Astrid Navarro Urdn

No conformidades del proceso

Numeral

Los indicadores propuestos, no miden el desemperfio de los procesos. Ej:

Proceso de electromecanica y Gestion Gerencial

8.2.3

No se contemplan como elemento de entrada en el informe de revision por
la direccion las recomendaciones para la mejora, ni el seguimiento al
desempeno de los procesos asi mismo dentro del resultado de la revision

no se contemplan la necesidad de recursos.

5.6

No se tiene resultado de los objetivos de calidad: implementar el sistema
de gestién de calidad para los meses de Mayo y Junio y el objetivo
implementacion de los indicadores financieros para ningun mes.

5.4.1

No se ha planificado o establecido las disposiciones a seguir cuando se
implementen cambios que puedan afectar la integridad del sistema de

gestion de calidad

5.4.2

No se han determinado los recursos necesarios para implementar y

mantener el sistema de gestion de calidad.

6.1

ANALISIS DE LA AUDITORIA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e El compromiso mostrado por la alta | e
direccién en la implementacion del

Falta de familiarizacion del responsable
del proceso con la caracterizacion de su

sistema de Gestién de la calidad proceso.
e Buena actitud del auditado para

responder a la auditoria

PROCESO FECHA LUGAR
Carroceria, Piptyra y 14/07/2006 Nepomuceno Velasquez
Electromecanica H.
AUDITADOS CARGO AUDITOR

Israel Carrefio Jefe de Taller Astrid Navarro Urén
Pablo Mieles Laboratorista Astrid Navarro Urén
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Jaime Duarte Técnico en Carroceria Astrid Navarro Urén

Samuel Duarte Técnico en pintura automotriz Astrid Navarro Urén

Carlos Carreno Técnico en pintura automotriz Astrid Navarro Urdn
No conformidades del proceso Numeral

El Jefe de Taller desconoce la aplicacion de las caracterizaciones del

desempeno del proceso. 4.1

Se encuentran algunas ordenes de reparacion sin firma de revisado por
parte del carrocero y por parte del jefe de taller. Ej:orden # 11362, y asi
mismo no se encuentran disponible el manual de reparabilidad del fiat, 8.2.4
como lo menciona el punto 8.1 de procedimiento de carrocerias. NVH-PR-
006

ANALISIS DE LA AUDITORIA

FORTALEZAS DEBILIDADES
e La certificacion de garantia del | e Falta de formulacién de indicadores que
proveedor de pinturas Glasurit, que midan realmente la gestién de cada uno
da un respaldo de 5 afios en la de los procesos de pintura, carroceria y
aplicacion de la pintura. Electromecanica
e Instructivos claros “proceso

unificado de alistamiento y acabado,
de piezas plasticas entre otros lo
que garantiza el correcto
entrenamiento de los operarios.

e Capacitacion permanente del
proveedor de pinturas Glasurit.

e Elordeny limpieza que se maneja.

e Manuales para la reparacion de los

vehiculos.
PROCESO FECHA LUGAR
Gestiodn de recursos 18/07/2006 Nepomucerlllo Velasquez
AUDITADOS CARGO AUDITOR
Francy Velasquez C. Administradora Astrid Navarro Urén
No conformidades del proceso Numeral

No existe evidencia de la seleccidn, evaluacion y re- evaluacion para los
proveedores, icontec y seguros la equidad, proveedores de calibracion de 7.4.1
regla patron y seguros contra incendio, robo entre otros.

No existe evidencia de la evaluacion de habilidades para el gerente,

administrador y las habilidades. 6.22e

No se ha evaluado la eficacia de todas las acciones de formacion Ej:

Reconstruccion en plasticos 622

ANALISIS DE LA AUDITORIA

FORTALEZAS | DEBILIDADES

114




La formulacion de un programa de
formacion y el seguimiento y aumento
de la competencia del personal de la
organizacion

NA

PROCESO FECHA LUGAR
Calidad y mejoramiento 14/07/2006 Nepomucerll_lo Velasquez
AUDITADOS CARGO AUDITOR
Wilber Bello P. Coordinador de calidad Astrid Navarro Uron
No conformidades del proceso Numeral

Las caracterizaciones no muestran la interaccién entre todos los procesos,
no concuerdan entradas con salidas, se presentan algunos indicadores sin
metas y sin formulas, no se muestran los recursos necesarios para llevar a
cabo la ejecucion de los procesos

41

No se han definido la competencia que debe reunir el auditor interno para

poder desarrollar las mismas dentro de la organizacion. 8.2.2

No se tiene programa de auditoria para el segundo semestre del 2006, tal

como lo menciona el procedimiento NVH-PR-023 822

Los mecanismos establecidos para estos procesos no demuestran la
capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
Ejp: indicador de calidad y mejoramiento garantias presentadas en los
procesos.

8.2.3

El plan de auditoria no escribe el objetivo, alcance, lugar y tiempos para el
desarrollo de las mismas tal como | menciona el procedimiento de 8.2.2
auditoria interna NVH-PR-023.

No se tiene controlado como documento externo el certificado de

calibracion de la regla de medicion. 423
Observaciones
Solo se ha generado una accion preventiva durante toda implementacién
del sistema de gestion de calidad Ej: relacionada con el proceso de 853
pintura. Esta debe ser una accién conjunta de todos los procesos de la e
organizacion para demostrar la mejora.
El listado de control de registros no se ha diligenciado completamente
existen algunos espacios como por ej: formato de evaluacion de 424
proveedores, relaciéon de compras a crédito sin definir el almacenamiento y o
la disposicion.
ANALISIS DE LA AUDITORIA
FORTALEZAS DEBILIDADES

e Buen actitud del responsable para e La caracterizacién de los procesos no

responder la auditoria describen claramente las interacciones
e Se cuenta con 3 auditores internos que tienen los procesos del sistema de

formados para tal fin gestion de la calidad

e Poca generacion de acciones preventivas
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PROCESO FECHA LUGAR
Entrega del vehiculo 18/07/2006 Nepomucerll_lo Velasquez
AUDITADOS CARGO AUDITOR
Liana Estevez Asistente Gerencial Astrid Navarro Urén
No conformidades del proceso Numeral
No se presentan no conformidades en este proceso NA
ANALISIS DE LA AUDITORIA
FORTALEZAS DEBILIDADES

e El procedimiento de identificacion e Falta de manejo del indicador de

trazabilidad establecido por la
organizacion, lo que permite hacer

un correcto seguimiento.
El manejo de los registros

generados en cada uno de los

procesos operativos.

El instructivo que se tiene para
hacer las cotizaciones con las

desempeno para el proceso asi como de
la caracterizacion.

aseguradoras.
PROCESO FECHA LUGAR
Recepcion y cotizacion 18/07/2006 Nepomucerll_lo Velasquez
AUDITADOS CARGO AUDITOR
Israel Carrefio Astrid Navarro Urén
No conformidades del proceso Numeral
No se presentan no conformidades en este proceso NA
ANALISIS DE LA AUDITORIA
FORTALEZAS DEBILIDADES
e La documentacion creada para ¢ Ninguna

registrar la recepcién de los
vehiculos.
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ANEXO C

Diagnostico

TABULACION

N DESCRIPCION

No esta definido en la empresa
Definido pero no se encuentra debidamente

documentado

C Definido 'y documentado pero  sin
implementar

D | Documento difundido e implementado

REGISTRO DE DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA CON REFERENCIA A NORMA ISO 9001:2000

REQUISITO

ESTADO

AlB|c|D

¢ Se han definido los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad?

¢ Se ha definido la secuencia e interaccion entre esos procesos?

¢,Se han determinado los criterios y métodos necesarios para asegurar que la operacion y
el control de estos procesos son eficaces?

¢, Se ha asegurado la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos?

¢, Se realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos?

¢, Se implementan las acciones necesarias par al caiizal los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos?

¢, Se gestiona los procesos de acuerdo con los requisitos de ISO 9001-20007?

Si se han subcontratados procesos que tengan impacto en la conformidad del producto,
¢, Se mantiene el control dentro del sistema de gestion de la calidad?

Se han definido por escrito la politica de calidad y los objetivos de la calidad?

La documentacion de sistema de gestién de la calidad, ¢ Incluye los procedimientos
documentados que requiere la norma?

La documentacion del sistema de gestion de la calidad, ¢incluye otros documentos
necesarios para la planificacion, operacién y control eficaz de los procesos?
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La documentacion del sistema de gestion de la calidad, ¢ incluye los registros requeridos
por la norma?

¢ Existe un manual de calidad controlado y actualizado?

¢ Define el manual el alcance del sistema de gestion de la calidad, especifica y detalla las
exclusiones permitidas (si existen)?

¢ Contiene el manual los procedimientos documentados el sistema de gestion de la
calidad, o hace referencia a ellos?

¢ Contiene el manual una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de
gestion de la calidad?

¢ Existe un procedimiento que describa los controles a aplicar a la documentacién del
sistema de gestion de la calidad?

¢, Se aprueban los documentos antes de su emision?

¢ Se revisan y actualizan los documentos cuando sea necesario, rea aprobandolos
nuevamente?

¢, Se identifican los cambios y el estado de revision de los documentos?

¢, Se asegura que las versiones vigentes de los documentos estén disponibles en los
puntos de uso?

Los documentos del sistema de gestion de la calidad, ¢ permanecen legibles y facilmente
identificables?

¢, Se identifican los documentos de origen externo y se controla su distribucion?

¢, Se previene el uso no intencionado de documentacién obsoleta, y se aplica una
identificacion adecuada si se decide conservarla?

¢ Existe un procedimiento documentado para el control de registros?

¢,Se han identificado los registros necesarios para demostrar la conformidad del producto
y la operacion eficaz del sistema de gestién de la calidad?

Los registros de la calidad, ¢;permanecen legibles, facilmente identificables y
recuperables?

¢, Se han definido y se aplican los sistemas para la identificacion de los registros?

¢, Se han definido y se aplican los sistemas de almacenamiento y proteccion de los
registros?

¢, Se han definido y se aplican los sistemas para recuperacion de los registros?

¢, Se han definido y se cumplen los tiempos de retencion de los registros?

¢,Se han definido y se aplican los sistemas para la eliminacién de registros?

¢,Comunica la alta direccion a la organizacion la importancia de cumplir los requisitos del
cliente, asi como los reglamentarios y legales?

¢ Ha establecido la alta direccién la politica de calidad?

¢, Se asegura la alta direccién que se establezcan lo objetivos de calidad?
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¢Lleva a cabo la alta direccion las revisiones por la direccion?

¢ Asegura la alta direccion la disponibilidad de recursos para el sistema de gestion de la
calidad?

¢, Se evidencia mediante todo lo anterior el compromiso de la alta direccién con el
desarrollo, la puesta en marcha y la mejora continua del sistema de gestién de la calidad?

A
¢, Se asegura la alta direccion de que se determinen y cumplan los requisitos del cliente
con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente?

A
¢ Es la politica de la calidad adecuada al propdésito de la organizacion? 1
¢Incluye la politica de calidad el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejora 1
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad?
¢ Proporciona la politica de calidad un marco de referencia para establecer y revisar los 1
objetivos de calidad?

La politica de calidad, ¢ se comunica y se entiende dentro de la organizacién? 1
¢ Se asegura la alta direccion de que la politica de calidad se revise para su continua 1
adecuacion?

A
¢, Se han definido objetivos de calidad en las funciones y niveles relevantes de la 1
organizacion?
¢lIncluyen los objetivos de la calidad aquellos necesarios para cumplir los requisitos del 1
producto?

Los objetivos de calidad, s son medibles? 1
Los objetivos de calidad, ¢ son coherentes con la politica de calidad? 1

A
¢Asegura la alta direccién que se planifique el sistema de la calidad para cumplir los 1
requisitos y los objetivos de calidad?

En el caso de planificar o realizar cambios en el sistema de la calidad, ¢ se asegura la alta 1
direccion de mantener la integridad del mismo?

A
¢ Se han definido y comunicado dentro de la organizacion las responsabilidades y
autoridades del personal?

A

¢ Ha designado la alta direccion a un representante de entre los miembros de la direccion?

¢ Ha definido la alta direccion las responsabilidades y autoridad del representante de la
direccion?

El representante de la direccion, jasegura que se definan los procesos necesarios para e
sistema de gestion de la calidad, que se pongan en marcha y que se mantengan?
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¢Informa el representante de la direccion a la alta direccion sobre el rendimiento del
sistema de gestion de la calidad, incluyendo las necesidades de mejora?

¢, Asegura el representante de la direccion que se promueva la concienciacion del
personal en todos los nivela de la empresa con respecto a los requisitos del cliente?

¢, Se asegura la alta direccion de que existen procesos de comunicacion apropiados dentro
de la organizacion?

¢ Se efectua la comunicacion teniendo en cuenta la eficacia del sistema de gestion de la
calidad?

¢ Revisa la alta direccion el sistema del gestion de la calidad a intervalos planificados para
asegurar su idoneidad y eficacia?

¢ Se incluyen en al revision las oportunidades de mejorar y la necesidad de efectuar
cambios en el sistema de gestidon de la calidad, incluyendo la politica de calidad y los
objetivos de calidad?

¢ Se mantienen registros de las revisiones por la direccion? (véase 4.2.4).

La informacion de entrada para la revisién por la direccién incluye:

a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion del cliente,

c) desempefo de los procesos y conformidad del producto,

d) estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas,

f)  cambios que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad, y

g) Recomendaciones para la mejora.

>lalaalaalala

Los resultados de la revision por la direccion, ¢ incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y de sus
procesos?

¢Incluyen las decisiones y acciones relacionadas con la mejora del servicio de acuerdo
con los requisitos del cliente?

¢Incluyen las decisiones y acciones relacionadas con las necesidades de recursos?

¢Ha determinado y asignado la empresa los recursos necesarios para implementar y
mantener el sistema de gestion de la calidad?

¢, Ha determinado y asignado la empresa los recursos necesarios para mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad?

¢ Ha determinado y asignado la empresa los recursos necesarios para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos?

¢ Existe una asignacion de las responsabilidades con respecto al sistema de gestion de la
calidad?
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¢, Se han determinado las competencias necesarias para desarrollar las tareas de gestion
de la calidad?

El personal con responsabilidades asignadas en el sistema de gestion de la calidad, ¢ es
competente con base a la educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas?

¢, Se han determinado las competencias que necesita adquirir el personal que realiza
trabajos que afectan la calidad del servicio?

¢ Se realizan actividades de formacion u otras acciones de los déficit de competencia?

¢ Se evalua la eficacia de las acciones de formacion realizadas?

¢ Es consciente el personal de la importancia de sus actividades y de su contribucion a los
objetivos de calidad de la organizacion?

¢, Se mantienen registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia
del personal?

Los espacios de trabajo, edificios y servicios asociados necesarios para lograr la
conformidad del servicio, ¢ estan definidos se han proporcionado por parte de la empresa y
se lleva a cabo su mantenimiento?

Los equipos para los procesos (incluyendo hardware y software) necesarios para lograr la
conformidad del producto, ¢ estan definidos, se han proporcionado por parte de la empresa
y se lleva a cabo su mantenimiento?

Los servicios de apoyo (tales como transporte 0 comunicaciones) necesarios, para lograr
la conformidad del servicio, ¢estan definidos, se han proporcionado por parte de la
empresa y se lleva a cabo su mantenimiento?

¢ Se han identificado los factores humanos y fisicos del ambiente de trabajo necesarios
para lograr la conformidad del producto?

¢, Se gestionan los factores humanos y fisicos del ambiente de trabajo para lograr la
conformidad del servicio?

¢ Existe un método para planificar los procesos de realizacion del servicio?

—_

¢ Es coherente la planificacion con los requisitos de los otros procesos del sistema de
gestion de la calidad?

;. Se determinan los objetivos de la calidad y los requisitos para el servicio durante el
proceso de planificacién de | realizacion del producto?

En el marco de la planificacion de la realizacion del servicio, ¢,se determinan las
actividades de verificacion, validacion, seguimiento e inspeccioén para el servicio?

En el marco de la planificacion de la realizacion del servicio, ¢,se determinan los procesos,
documentos y recursos especificos para el servicio?

¢, Se determinan también los criterios de aceptacion para el producto?

¢ Se determinan los registros necesarios para demostrar que los procesos de realizacion
del servicio resultante cumplen con los requisitos?

¢ Existe un proceso para determinar los requisitos del cliente, incluyendo las actividades
de entrega y otras actividades posteriores?
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¢, Se establecen en este proceso otros requisitos no especificados por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o previsto?

¢, Se tienen en cuenta ademas los requisitos legales y reglamentarios, asi como otros

s ) 1
requisitos propios de la empresa?
¢ Existen registros que demuestren que se han determinado los requisitos del cliente? 1

B
¢ Existe un proceso para revisar los requisitos del cliente antes de comprometerse a 1
suministrarle un servicio?

El proceso de revision de los requisitos del servicio, ¢asegura que estén definidos todos 1
los requisitos del servicio?

¢Asegura que se resuelvan las diferencias entre los requisitos del contrato o pedido y los 1
expresados previamente?

¢,Asegura que la organizacion dispone de la capacidad necesaria para cumplir los 1
requisitos?

¢, Se conservan registros de los resultados de la revision y de las acciones emprendidas 1
como consecuencia de dicha revision?

Si el cliente no proporciona sus requisitos por escrito, ¢se confirman los requisitos del 1
cliente antes de la aceptacién del pedido?

Si cambian los requisitos del servicio, ¢se garantiza que los cambios se trasladen a la 1
documentacioén pertinente y que se informe del mismo al personal implicado?

B
¢ Existe un proceso en marcha para la comunicacion con los clientes para temas como la
informaciéon sobre el producto, consultas, tratamiento de pedidos, contratos, y la
retroalimentacion de los clientes?

B
¢, Se asegura la empresa de que el producto o servicios comprados cumplen los requisitos 1
especificados?

A la hora de establecer el tipo y alcance del control a aplicar el proveedor y al producto,
;se tiene en cuenta el impacto del producto comprado sobre el proceso posterior de 1
realizacion del servicio y sobre el producto final?
¢ Existe un proceso para seleccionar y evaluar al os proveedores?
¢ Se evalua y selecciona a los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos o servicios que cumplan los requisitos?
¢ Se han definido los criterios para la seleccion, evaluacion y re-valuacion de los
proveedores?
¢ Se conservan los registros de los resultados de las evaluaciones de los proveedores y
los registros de las acciones derivadas de dicha evaluacion?
B

¢ Se describe adecuadamente el producto o servicio a comprar en la informacion de
compras?

¢ Se incluyen en la informacién de compras los requisitos par la aprobacion del producto,
procedimientos, proceso y equipos?

¢, Se incluyen en la informacién de compras los requisitos para la calificacion del personal?
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¢ Se incluyen en la informaciéon de compras lo requisitos del sistema de gestién de la
calidad?

¢, Se realiza una revision de los requisitos de compra antes de comunicarlos al proveedor
para asegurar que son adecuados?

A | B
¢ Ha definido e implementado la empresa la inspeccion para asegurar que el producto 1
comprado satisface los requisitos especificados?
Si la empresa o el cliente desean realizar la verificacion en los locales del proveedor, ¢se incluyen
en la informacion de compra las disposiciones par la verificacion y el método para la liberacion del | 1
producto?

A | B
La prestacion del servicio, ¢ se lleva a cabo en condiciones controladas? 1
¢ Existe informacion disponible sobre las caracteristicas del producto o servicio?
¢ Se dispone de instrucciones de trabajo adecuadas para controlar el proceso de la 1
prestacion del servicio (si son necesarias)?
¢,Se ha comprobado que los equipos par la produccion o la prestacion del servicio son 1
apropiados para cumplir los requisitos del producto o servicio?
¢Estan implantadas eficazmente las actividades de seguimiento y medicién, segun lo 1
planificado?
:,Se ha implantado mecanismos adecuados para las actividades de liberacion del 1
servicio?
¢ Se ha implantado mecanismos adecuados para las actividades de entrega del servicio? 1
¢,Se ha implantado mecanismos adecuados para las actividades posteriores a la entrega 1
del servicio?

A|B
¢ Se ha determinado cuales son los procesos de prestacién de servicio que requieren 1
validacion?
¢ Se han definido los criterios para la revision y aprobacion de los procesos? 1
¢, Se han definido los criterios para la aprobacion de los equipos? 1
¢, Se han definido los criterios para la calificacion del personal? 1
¢, Se lleva a cabo la calificacidon del personal segun lo previsto? 1
¢Se han establecido métodos y procedimientos especificos par la validacion de los 1
procesos?
¢ Se han definido los registros de la validacion de los procesos? 1
¢ Se mantienen los registros de las validaciones de los procesos? 1
¢, Se han definido los procesos que requieren revalidacion? 1
¢, Se lleva a cabo la revalidacion de los procesos segun lo previsto? 1

A | B
¢ Se identifica el producto por medios apropiados en las diferentes etapas del proceso? 1
¢ Se identifica el estado del servicio con respecto a los requisitos de seguimiento y 1
medicion?
En los casos en que la trazabilidad sea un requisito, ¢se controla y registra la 1
identificacion unica del servicio?

A | B

¢, Se han identificado los bienes propiedad del cliente que se utilizan en la empresa?
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¢, Se verifican, protegen y salvaguardan los bienes y propiedad del cliente?

¢ Dispone la empresa de registros sobre los bienes propiedad del cliente perdido, dafado
o inadecuado?

En caso de producirse, ¢,se comunica al cliente la perdida, deterioro o inadecuacion de los
bienes de su propiedad?

¢ Dispone la empresa de sistemas para identificar el producto desde el proceso interno
hasta la entrega, incluyendo por ejemplo etiquetas, marca o cédigos de barras?

¢ Se utilizan sistemas de manipulacidon que garanticen la preservacion de la conformidad
del producto durante las etapas del proceso interno y hasta la entrega?

Los sistemas de embalaje, s garantizan la conformidad del producto durante el proceso
interno y hasta el momento de la entrega?

¢ Garantizan los sistemas de almacenamiento la preservacion de la conformidad del
producto en las etapas del proceso interno y hasta el momento de la entrega?

¢, Se protege el producto para preservar su conformidad durante las etapas del proceso
interno y hasta la entrega en el destino previsto?

¢, Se han identificado las actividades de seguimiento y medicion a realizar y los dispositivos
de seguimiento y medicion a emplear para demostrar la conformidad del producto con los
requisitos?

¢, Se usan equipos de medicion con una capacidad de medida apropiada?

¢ Se calibran o verifican los equipos de medicion periddicamente para asegurar su
capacidad de medida, cuando sea necesario asegurar su validez de los resultado?

La calibracion de los equipos, ¢ se realiza mediante comparaciones con patrones de
medicidn trazables a patrones nacionales o internacionales, o en su defecto, se registra la
basa utilizada par ala calibracién verificacion?

¢, Se identifica el estado de calibracion de los equipos de medicion?

¢ Existen evidencias que demuestren que la empresa ha definido e implantado las
actividades de mediciébn y seguimiento necesarias para lograr la conformidad del
producto?

¢, Existen evidencias que demuestren que la empresa ha definido e implantado las
actividades de medicion, seguimiento , andlisis y mejora necesaria para asegurar la
conformidad y la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad'

¢,Se han determinado los métodos aplicables para los procesos de medicion, seguimiento,
analisis y mejora, incluyendo las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacion?

¢ Se realiza un seguimiento de la satisfaccién de los clientes?

¢ Estan definidos los métodos para reunir la informacion de satisfaccion del cliente?

¢ Esta establecido el sistema para utilizar la informacién obtenida?

¢, Como se vincula la informacion sobre la satisfaccion del cliente con el rendimiento global
del sistema de gestion de la calidad?

¢ Realiza la empresa auditorias internas periddicas del sistema de gestién de la calidad?
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¢ Evaluan las auditorias periddicas la conformidad del sistema con la norma?

¢ Evaluan las auditorias internas el nivel de eficacia con que esta implantando el sistema
de gestion de la calidad?

¢ Se programan las auditorias internas teniendo en cuenta el estado y la importancia de los
procesos o areas a auditar?

¢ Se tienen en cuenta los resultados de auditorias anteriores a la hora de planificar las
auditorias internas?

¢ Estan definidos el alcance de las auditorias, su frecuencia y metodologia?

¢ Se llevan las auditorias a cabo por personas distintas de las que realizan las tareas que
son auditadas?

¢, Existe un procedimiento documentado que incluya las responsabilidades y requisitos
para la realizacién de auditorias internas'

¢ Existe un procedimiento documentado que defina el reporte de resultados a la direccion
responsable del area auditada?

¢, Se toman sin demora las acciones correctivas necesarias por arte de la direccion para
corregir las desviaciones encontradas en las auditorias?

¢ Se llevan a cabo actividades de seguimiento de las acciones tomadas y se registran los
resultados de las mismas?

¢ Estan definidos los procesos vinculados al cumplimiento de los requisitos del cliente?

¢ Se han planificado los resultados que deben alcanzar los procesos?

¢, Se aplican para dichos procesos métodos apropiados de seguimiento y control?

¢, Como se demuestra la capacidad del proceso para alcanzar los resultados planificados?

¢, Se lleva a cabo correcciones 0 se emprenden acciones correctivas cuando los resultados
de estos procesos no son los esperados?

¢, Se miden las caracteristicas del producto en las etapas apropiadas para verificar que se
satisfacen los requisitos?

¢, Se documentan y conservan las evidencias que demuestran la conformidad con los
criterios de aceptacion?

¢!Indican los registros la persona responsable de la liberacion del servicio?

¢, Se retiene el producto hasta que se han llevado a cabo las actividades planificadas salvo
decision del cliente o de otra persona con la autoridad necesaria?

¢, Se identifican y controlan los productos no conformes para evitar su uso o entrega
accidental?

¢ Existe un procedimiento escrito que indique las responsabilidades, la autoridad y el
circuito a seguir en el tratamiento de los productos no conformes?

¢, Se conservan registros de las no conformidades y de las acciones tomadas?

¢, Se someten a una nueva verificacion aquellos productos no conformes que han sido
corregidos?

Si el servicio no conforme no se puede reparar ni aceptar tal como esta, ¢se toman
acciones para impedir su uso o aplicacion previstas inicialmente?
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¢ Existen evidencias de acciones apropiadas cuando se detecta un servicio no conforme
después de su entrega o cuando ya comenzado su uso?

A
¢, Se han determinado los datos a recopilar? 1
¢ Se analizan los datos apropiados para determinar la adecuacion y la eficacia del sistema 1
de gestidn de la calidad?
¢ Se identifican mediante el analisis de datos las posibles mejoras a introducir en el 1
sistema de gestion de la calidad?
¢ Se analizan los datos apropiados para obtener informaciéon sobre la satisfaccion del 1
cliente?
¢, Se analizan los datos apropiados para obtener informacién sobre la conformidad del 1
producto con los requisitos?
¢ Se analizan los datos apropiados para obtener informacién sobre las caracteristicas y
tendencias de los procesos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones | 1
preventivas?
¢,Se Analizan los datos apropiados para obtener informacion sobre los proveedores? 1
A
¢Usa la organizacién la politica de la calidad y los objetaos de calidad para la mejora 1
continua del sistema de gestidn de la calidad?
¢Usa la organizacioén los resultados de las auditorias y el analisis de los datos para la 1
mejora continua del sistema de gestion de la calidad?
¢ Usa la organizacion las acciones correctivas, las acciones preventivas y la revision por la 1
direccion para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad?
A
¢, Se toman acciones correctivas para eliminar las causas de las no conformidades? 1
¢ Son apropiadas las acciones correctivas segun el impacto y los efectos de las no 1
conformidades?
¢ Existe un procedimiento para revisar las no conformidades, determinar sus causas,
evaluar la necesidad de adoptar acciones correctivas, determinar las necesarias y| 1
ponerlas en marcha?
¢ Se registran los resultados de las acciones correctivas tomadas? 1
¢ Se revisan las acciones correctivas tomadas? 1
A

¢ Se toman acciones preventivas para eliminar las posibles causas de las no
conformidades potenciales?

¢ Son apropiadas las acciones preventivas segun el impacto y los efectos de las no
conformidades potenciales?

¢ Existe un procedimiento para determinar las no conformidades potenciales, determinar
sus causas, evaluar la necesidad de adoptar acciones preventivas, determinar las
acciones preventivas y ponerlas en marcha?

¢ Se registran los resultados de las acciones preventivas tomadas?

¢, Se revisan las acciones preventivas tomadas?
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ESTADOS A B |C|D

NUMERALES POR ESTADO 157 | 46 | 0 | 2

PORCENTAJE REFERENTE A CADA ESTADO (%) 77% |22% | 0% | 1%
TOTAL DE NUMERALES DE LA NORMA QUE LE APLICAN 205
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ANEXO D

PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS
POR LA NORMA
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"|.I NEPOMUCENO VELASQUEZ H. NVHPR015 | REV. 0

H SERVICIO NO CONFORME O APLICACION DE

GARANTIA Pag. 1/4 0711205

1. OBJETIVO

Establacer ls metodologis para establecer las acciones paras ls eliminacion del
servicio no conforme en la emprasa.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplice para los vehiculos que presenten una no conformidad
en la prestacion del sarnvicio.

3. RESPONSAEILIDADES

Jefe de faller: Responssble de wenficar =i =l servicio 25 conformz & los
requernmientos del cliente.

Responsable de aprobar y autorizar los trabajos a reslizarse por garantia por el
servicio no confome.

Tecnico de area yio Jefe de Taller: Responssble de reslizar las actividades
nacesarnas pars eliminar ls causs de ls no conformidades por el servicio prestada
a los vehiculos.

4. DEFINICIONES

Garantfia: Compromiso temporal de la empresa a cumplir una reparacion cuando
el servicio no haya cumplido con las especificaciones contradas con el cliente.
Accion correctiva: Accion tomada pars eliminar la no conformidad detectada u
otra situacion indesaable.

Conformidad : Cumplimiznts de un requisio.

Correccion: Accion tomads para eliminar una no conformidad no detectada.

Mo conformidad: Incurplimiento de un r=quisio.

Liberacion o aceptacion: Autorizacion para proseguir con la siguients etaps ds
un proceso.

Reproceso: Accion tomada sobra un servicio no conforme pars gque cumpla con
los requisitos.

3. CONDICIONES GENERALES
La empresa debs mantener registros de las actividesdss de los procesos en los

cusles fue sometido =l wehiculh pars conocer las posibles no conformidades v
procader g la splicacion de garantias.

Reviso: Wilbsr B=llo Fint
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Se deben registrar las alemativas para la sliminacion o mansjo de las no
conformidades en el formato de comacoiones a no conformidades.

Cusndo se pressnte unas no conformidad se dehe reslizar las sacciones necesarss
para la eliminacion por medio de la toma de acciones comectivas.

De acuerdo & los procesos que se ke reslizaron s los automoviles s debe tener
registro de ks productos gque se ulilizaron, pars tener conocimiento de las posibles
aociones a tomar cusndo 52 presente una no conformidad.

Se debe realizar una nueva verficacion cuando el wehiculo presente una no
conformidad v se haya aplicado la garantis para cumplir con los requerimientos

estipulados.

Se debe registrar la orden de reparacion pars foda garantis que s=2 haga sfkectiva
en el taller.

6. DESCRIPCION

N* ACTIVIDAD RESPOMSAELE REFEREMCIA
Informa al Jete as= laller 3 gusia o
reclamo  del cliente por 2l senvicio
prestado, o el cliente realiza 2l reclamo
dirsctaments 5l Jefe de taller
Igusimante con 2l servicio post-venta . W H-F O-007
] : T Asistents iyl
1 s= tiene conocimisnto de no i o Evaluscion de
conformidsdes  presentadas en 2l Eololecl SEnvicio
servicio prastado por pare de s
Asistente  Administrativa Iz cusl
comunica 3l Jefe de Taller para hacer
efectiva ls aplicacion de garantia.
Revisa con 2l clisntz |3 guejs o reclamo e e
2 presentads en el servicio S
} T
Identifica al cliente y revisa las Hy::fﬁ::; :
condiciones  en b cuslkes fue = i;'-:-i.::'-_r
3 |recepcionado v cotizade el vehiculo Jefe de taller N‘._"EE:I?D-CIEE-
para tener conocimiento del trabajo que Cotizacion inicial
se le realizo. -
Heviso b=r Belle Finto Aprobo: Francy Velssguez O
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Si encusntra gue la falls que pressnta
2l wehiculs fue por csuss de las
sctividsdes reslizadas en =l tsler s=
autorza el areglo respective v regisira
lz garantiz presentads.

Jefe de taller o
G=rente

NVH-FO-010
Cirden de
[Eparacion

NVH-FO-043

Registra de
Garantiz

Revisa con el chente la no conformidsa
presentads en |z presiscion
SEMVICHD.

diel

Jefe de Taller

De scusrdo &l trabsjo reslizado, reviss
quienes intervinieron en la realizacion
del proceso en &l que 52 presents |3 no
conformidad.

Jefe de taller

NvH-PR-0Z4
Procedimiento de
identificacion v
trazshilid=ad

D=termina gue shsrnativas se pwsdsen
dar en la disposicion de una no
confarmidad.

Tal dispocision pusds ser;

3) Reproceso para gue cumpla con los
requisitos especicos

b} Liberacion en la gue =l cliente
aprusba la no conformidad.

Jefz de Taller v
Tecnico de ares

i1

= &l clente asprusba |3 lib=racion

finslza &l procedimisnto.

5i 2l clizntz v 2l Jefe de taller acusrdan
reslizar = trabsjo 52 comunica &l
tecnico de ares.

Jefe da taller o
Aszistente de tzller

Zi lzs  actividsdes a3 reslizar son
sencillas 52 hace =l amegle, 51 oss

regquisren de mas sctividsdes para s

Tecnico de area

NVH-FO-041
Cormeccion a

g reparacion s reslizs 2l anslisis de s g
shﬁ{iﬁr con el Jefe de Taller v el Jefe de taller Efﬂr:f:fmlﬂ
Tecnico d= Area, v se registra en 2l -
farmato correspondisnts.

Revisa la comeccion y realiza una _ ]

10 prueba dependiendo del tipo de trabajo Tecnico e
que s& realizo para cumplir con los Jefe de taller
regusrimientos del cliente.

ol persiste |3 no contormidad veshe sl

11 | paso T para gque =l cliente emita su
decision.

Reviso b=r Fint Aprobo: Franc T=r
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o B ne contormidsd twe elminada
finaliza 2l procedimient.
Registra s no conformidad con sus WWH-F o0 1
respectivas  acciones  comectivas | Tecnico de ares Comeccion a
12 | reslizadas. Jefe de taller SSrVICio no
conforme

7. REVISION DE DOCUMENTOS

CONTROL DE CAMEIO S

AFRUBO REY FECHA FAls.

DESURIFCION DE CAMBIUS
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'\I NEPOMUCENDO VELASQUEZ H. NVH-PR-021 | REV. 1

H CONTROL DE REGISTROS Pag. 1/3 281006

1. OBJETIVO

Establecer =l procedimiento pare |l identficecion, almacenamisnto,
mantenimiznto, tiempos de conservacion y disposicion de los registros  dsl
Sistema de Gestion de g Calidad.

2. ALCANCE

Aplica pare todos los registros que proporcione evidencia para el cumplimiento de
los requisitos exigidos en el Sistema de Gestion de lg Calidad.

3. RESPONSAEILIDADES
Coordinador de calidad: responsabls de hacsr cumplicr & cada uno de los
responsables =l comecto  diligenciamisnto, protsccion, slmacenamisnto
consarvacion de kos registros.
Empleados y contratistas: responsables de diligenciar correctaments los
formatos que se disponsn pars la recoleccion de svidencias necssaras pars 2l

sistema de gestion de calidad.

Asistente Administrative: Responssbles de consersar y utilizar los registros que
estén a cargo de su labor.

Asistente Gerencial: Responsables da consarvar y utilizar los registros que estén
8 cargo de su labor.

Administradora: Responssbles de conssrvar y utilizar los registros que estén a
cargo de su lsbor.

Jefe de Taller vy Asistente de taller: Responsahles d= conservar y utilizar los
registros que esten & cargo de su labor.

4. DEFINICIONES

Formato: Documento disefiado para obiener evidencias de sctividades que se
realizan durante su sjecucion.

Registro: Documento que presents resultados abienidos o proporciona evidencia
de actividades desamparnadss.

Kevico: Wilber BE=llo Finto Aprobo: Francy W
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5. CONDICIONES GEMERALES

D= maners general, los registros del sistema de gestion de la calidad s2 identifican
por su nombre y codigo. Cuando se diligencian formatos ssocisdos a documentos
del Sistema de Gestion de Calidad, dicho formato diligencisdo se convierte en un
registro del siste2ms.

Los registros =2 slmascsnan en cuskluisr medio de archive que sssgure su
conservacion, codificedos de acuerdo con las necesidades y requermientos del
araa.

Para ls proteccion de los registros estos deben ser almacenados fisicamente an
gavetas metalicas ywo en formatos digitales, en folder ywo carpetss, en arsas gue
tengan las condicionas ambientales qus los registros requisren, con la finalidad de
asegurar su proteccion y recupsracion.

Para lo registros en medio magnético se reslizan back up con todo el sistema de
gestion de la calidad que s& resliza mensualmanta.

La recuperacion de los registros del 5.G.C s& encuentra consignada en el formato
MWH-FO-058.

Pars sssgurar |l permanente legibiidad de los registros, se establecen las
siguisntes especificacionss:

&. Queds prohibido reslizer coslquier tipo de snmendadurss, techaduras,
maltratos, etc. a los registros, gue pudieran dificultar su lectura.

b. Si los registros son llenados a mano, dnicamente se debera utilizar tinta.

c. En caso de necesitar comagir algun dato al momento de su llenado, s= debera
encemar con parentesis el emor y escribir el dato comacto.

Cuando se pressente un cambio del medio de conservacion de los registros dsl
sistema de gestion de calidad se debe registrar en 2l control de registros.

El tiempo de retencion y disposicion de los registros esta documentado en el
formato MVH-FO-053.

Los registros deban estar siempre a disposicion para verificacion en suditorias dal
Sistema de Geastion de Calidad.

Heviso: Wilksr B
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DESCRIPCION

ACTIVIDAD RESPONS&ABLE REFERENCLA
(o5 regelros relscionaoos con el SEina o . i
Gestion de la Calidad se identfican a traves | . I'-J‘: H'P_HT':':'
de su encabezado, el cusl contiens la ”m,rj"F“"':'r"E El“t':'r"{l add
g - g Calidad de
informacion gue s& encuentra consignada en sle= _'-'.:-'.:-r1r-'.:- :
&l Procedimiento de Control deDocumentos Socumentos
Verfica que o5 regeiros se  esen| o -
diligenciando de acuerdo a su  medio ”':":',r:"_'lr.;":?r"-
disposicion y 52 mantengan en busen estado. ~31030
Una VEZ 15 regisires han 5100 WESdos para
la recoleccion de datos v toma de decsionss MNWvHFO-058

3 partir d= los mBEmMos, Ssios son
glmacenados en su achivo fisico o magnatico
dispussto pars este.

Responssbles de
procesos

Control de
registros

CUSnOC Siguna persona,  necesie lener
Scoeso 8 slgon registro &n partculsr, debers
acudir a la pesona a carge del
almacenamiento de dicho regstro, v buscar
de acuerdo 3 la recuperacion del registro.

Responsables de
ProCEs0s

WWH-FO-0RE
Control de
registros

(o5 regeiros d=l cisiema o= Gesion ds |
Calidsd 5= mantendran =n archive fisco o
magnsiico de scusrdo sl tiempo astipulsdo
en el control de registros.

Responssbles de
prOCEs0s

WYHFO-05E
Control de
registros

Cuando & tempo de amacenage de ks
registros s& cumpla de ascuerdo a3 ko
estipulado an el control de registro &stos
deben ser elminados o mantenerios en back
up del 5.G.C.

Coordinador de
cslidsd-

Adminstradors

MWH-F =058
Control de
registros

REVISION DE DOCUMENTOS

CONTROL DE CAMEBIOS

AFRUB REWV FELHA FRi3. DESCRIFCIN DE TARMBTOS
Se reslizo B ncluson de b mouperacon y
Wilber _ l= pr::-E-'.::::ti:_:-n pars los registros del s.g.c
Belb P. 1 2810806 2 espacificando donde se dafne.
Se cambio los responsables en b activded
# 6 de b descrpcion.
Heviso: WWilber Belio Finic Aprobo: Francy WEEsques =
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1. OBJETNVO

Estabkecer 2l ppoedimento pam elimnar la causa de las no conformidades por
medo de Bs accones comectivas v estabecer bs parametros que s2 deban tener
=n cuenta pam la implementacon de aociones preventivas con el fin de2 que astas
no s2 vuehan & pessntar.

2. ALCANCE

Aplica & todas las amas nvolcradas en 2l Sisterme de Geston de Caldad de s
SmpEsa.
Esie procedimiento puede seraplicado por cusquier cargo de la organizacion.

3. RESPONSAEBILDADES

Gerente: responsable de destnar recursaos para realizar Bs mepras de calidad
cuando se amenie.

Coordinador de calidad: msponsablke de realzar nformes de ssguimientio de la
accion comectiva y preventiva.

4. DEFINICIONE 5

No Conformidad: Incumplimiznio de un requisio.

Accion Preventiva: Accon omada para elimnar i causs de una no conformidad

potencialu otra stuacon potencialmente ndesesbk.

Accion Comectiva: Accon fomada pam eliminar & causa de una no conformidad

detactada u otrs situacon indesesble.

Conformidad: Cumplimienio dz un mquisio.

Mo conformidades reales: son squellas no conformidedes que s estan
presantando en algunsa adividad.

No conformidades potenciales: son aquellss no conformidades que = pusde
prassntaren el s2nvicio.

Plan de Accion: Contiene todos los pooesos v actividedes con figcion de
tiempos y responsables que se deben cumplir pam logmr los objetivos qua s2 ha
propuesio.

5. CONDICIOMES GENERALE 5

Se dabe revisar las observaciones yio Mo conformidades que == presenienan los
reportes de sudidoriss niemas o sxdemas, las desviscones de los Indicadores de

Heviso: Vilber Belo Finns RAprobo: Francy Velss

s = calida Admnistradors
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Gestion, Bs quegs de los clientes, bs msulados de lg. Fevison. Geengial =
informes de entdades exiemas.

Cusiuier sccion comectiva 0 pewentive que se emprends para eliminar las
causas d= Mo conformidades mesles o Potenceles debe ser spmopisda a la
magnitud de bs problemas.

Se deben malzsr los cambios a bs procedimienios y doocumenios que o
requiemn como esulado de b aplicacon de una sccion comectiva wo preventiva.

Se deben impementar los controles que s2an necesaros pars evitar la repaticon
de Mo conformidades

La prioridad en b aplicacion de s acciones pewentivas, depende de los moursos
disponibes y del impacio sobre el cliente.

&. DESCRIPCION

N ACTIVIDAD RESFUNSAEBLE| REFERENCIA
[Genthican posSIDES proDiemas O pesInies no
confomidades asocizdos 3 los resubados de
los ansliss de datos (satsfaccion del cliente, NVHFO-020
-:-:-rf-:-rrni: :_, de los |=~..|.i=.i-'.:E del s=rvicio, Emplesdes o Ee;_l.ir_niarl_'-:-a
1 [tendencizs de los procEscs y d2 los servicios Contratistas objetives de
v los provesdorss), Los posibles problemas o] 7 calidad
posibles no  conformidades pueden  ser Indicadones
comuncados a3 cualguier cargo de nivel
administrativo.
Lla UN3 OSSCTIpCIOn O |35 posiDiEs CalsaEs
que genera |3 No conformidad o prblema| Empleados o
2 |con =-I fin de faciitar la bosgueda de la| Contraistas
solucion mas acenada
Elav-f.ll.-; E_:_rll.-xn:-r ¥ 5125 NECEIAG rEgElE Responsable del M\.-'l-l.l_:_:_ie:lﬁ.:
infomacion corespondients 2l formao de Anzlisis de
3 |"analisE de acciones comectvas  o© Hm;rﬁ'ffmu acciones
preventivas” en 13 cusl s d=termiren lss| ﬁ'_':_d:_:_:_, o COMECivas v
CEUSES. [ praventivas
I__lr.z_ VEZ SEl0C onada l:-;_-'.:c i -:;:ur_ra_m'.;_-:- E] NVHE 0052
sccion preventiva gque se llevars 3 cabo, Andlisic da
4 debera elsborar uwn Plan de  Accion| Responsable del '-:ﬂ-:i::l:-:ah
comespondisniz, determnando I3z ares -'.:-::r=-.'::li.l“
sctvidades 3 desarrollan sus responssbles v _=-r1j'-:.;-s?
fecha de reslzscion correspondisntss. preve
Heviso: Wiber Belo Finto Aprobo: Francy VEEsgUues &
Coordinador de calidad Admnistradors
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Doii2ne

Los responsables o responsable designado
para levar 3 cabo las  actwvidades
comprendidss en el Plan, deberan lievar a
cabo lzs memas en lss fechas estipuladss.

Empleado

S5 gD

MW H+ U000
Anzlisis de
SCCionss
COMactivas
preventivas

J=0Era a=hinir 13 1o a Como 52 va 3 reslzar
el ssguimientc de  las  sctvidades
determinadas en 2l Plan de= Accion, los
responsables de llevar esto 3 csbo v las
fechas en Il que s2 va 3 reslzsr ls
verifcacion corres pondients.

Responsable del

ares

MWVHFO-052
Anzlisis de
SCCionss
COMactivas
preventivas

Uns wezr oaesarmlladas las  actwidsdes
establecidss en el Flan de Accion los
resultados de Sstas son anslzsdos pars
definir junto con los responsables de los
procesos involucrados sila accion comectiva
O 3ocion preventiva fue efcaz o no.

Fara la aoccion commsctiva

Si se elming la carsa de la no confomidad;
en caso 13l que ssto no s logre, s2 debers
tomar una nesva accion gus conlleve a3 la
solucion real del problema.

Fara la accion preventiva

Se verfica por cuslguier método (audiorias
internas, medoion de ks procesos v ofros) v
Iz svaluscion pusde estar ssocizds 3 bos
siguieniss aspectos: elminscion de las causs
real wo potencial desaparcion  yio
disminucicn de la frecusncia de aparcion de
un problema o no confomidad.

Responsable del

ared o

Coordinador de

F\-_ - -
C alidad

MWVHFO-052
Anzlisis de
SCCionss
COMactivas
preventivas

na vez s& delemine gue B calsa de 3 no
confomidad ha sido elminads, s= cisma la
Soccion commectiva vy se regetra  como
evidendia de la solucion de 13 no confomidad.

El cierre de la aplicacion d= una Accion
Preventiva, s= debe regstrar. BEs preciso
reslzar los comentanics o ansar la

informacion comsspondiente a los cambios
efectusdos.

Coordinador de

calidsd

MWVHFO-052
Anzlisis de
SCCionss
COMactivas
preventivas
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1. 0BJETNVO

Estabkecer los parametos procedimentales para planificar, programar, sjecutar,
haoer seguimento v prepamcion del informe & la dieccion, relacionado con la
Auditorias Intemas de Calidad del Sisterma de Gestion de la Caldad.

2 ALCANCE

Esle procedimienio debe sar aplicsdo por los cargos que paricpen en las
activdadss, gue == dervan d= una Auditona Imtema d= Calidad.

Esi= procedimisnto dehse ser gplicads por odo el personsl suditsdo de s
Orrganizacion.

3 RESPONSAELE

Coordinador de calidad: responsabe de  fener disponible & informacon
nepesarna pars B ejecucon de B audioria

Auditores internos: responsable de planificar v coodinar con los sudisdas la
ejecucon de B suditobria en bs fechas progmmadas v d= scusrdo con =l plan
estpuladn.

El personal auditado: 25 msponsablke por sumnistrar B informacion solicitada por
&l sudiior de maners sbiers honesta, cordal v de pemitir 2] soceso 5 las
instalaciones, pooesos, documentos v demas cuando asl e sea solicitado.

4. DEFINICIONES

Auditoria de Calidad: Proceso sistiematico, independients y documentado pars
obtenar evidencas de b Audiorns v evaluaras, de mansra objetiva, con 2l fn de
determinar kb exiension en que s2 cumplen los criterps de suditora.

Auditor: Persona con |s competEnca para levara cabo uns Audioris.

Accion Preventiva: Accion tomada para sliminar la acusa de una no conformidad
potencislu otra stuscon potencialments no deseablke.

Acciones Comectivas: Accon tomeda pam eliminar la causs de una no
conformidad detectads u otra siluacon indeseabls.

Mo Conformidad: Incumplimiznio d= un requisio.

Mo conformidad mayor: Total susenca de un elemento d2 control necssano pars
cumplir & norma, nadecuacon de bs procedimientos respacto a e norma.

Reviso: WWilbsr B=lio Finto AprobDo: Francy &
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No conformidad menor: Se cumplen pemo detectan falbs o vacios que no afectan
8 la calidad del servicio.

Progrmama de |3 Auditora: Conjunio de una o mas Auditoras planificadas, para
un periodo de tiempo deteminado y dirngdas hacis un proposto especifioo.

Observacion: Declamcion hecha duranie una audioria de caldad que sugers la
reslizacion de una adivided con el fn de mejomr disposiciones preestablecdas
wio equisios especificedos de un proceso O U SEMVICIO.

5. CONDICIONE 5 GENERALE S

Las suddorias intemas deben ser prograrmedas cada § messs y sus resulisdos
deben sar mvisados en la reunon de dirccion

Con base en b nformacon disponibe de la documentacion que se encuentrs
revisada, sprobsda, difundida v distnbuids, == debe estsblecer;

El ohjetivo da B Auditnre de Caldad, el slcance de las Audiornis: Ars, documentos
[secciones del meanusl de calded, pococedimienios, instrudivos, ete. ) Y los
requisitos de la Moma 150 9001:2000 contm bs cusles se debe realzar ls
Audioria.

Los=s suditorms nEmos no deben suditar su propio trabajo.

El auditor inkerno debe £ner el siguent perfil:

# Serbachiler

# Haber reslzsdo el curso de Auditor Intemo

# Haber recibdo induccion porparte de b empresa

# Minimo § meses de laboms an la empresa o de hsber labomdo an otm an
proceso de Cerificacon.

6. DESCRIPCION

M ACTIVIDALD RESFOMSABLE | REFERENCIA
. . - MWWH+ U080

i ﬂi’;’,‘,‘g.‘g _-.EEE":;" toriss imEmas parE S| cooidinsdorde | Programade
o o : C alidad auditoria
Elsbora el plan de awdiona dentro del cual se
debe definir:

5 -Auditores Aupditor intenms NVHFO-045
-ldentfcar ks slemenos del sstema de Plan de auditora
gestion de calidad a ser audiados.

-ldentficar bos procesos 3 auditar.
Heviso: TWilber Belio Pinio Aprobo: Francy Velssgues
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-GS 3 SUanar.
-Numerr consecutve de B sudiora a
reslizar.
L oordinador de
calidad v
D=fine guisnes s=ran bs sudiores intemos Repressntams dsl
sistema de gestion
de la calidad
[Evar & cabo one reveln ds 13 NVHF 0D
documentacion eunida v preparar B Ista d= - i Lista d=
verfcaciones  pars I3 reslzacion  ge| AUDRONES IMEMOE | ogeoieny
Fuditoriss. anoiaciones
Elsborar 2 plan de audions, aprobads por
los audiores v ndificado verbaimenze al WHF =045

=

Repressntame de Gestion Calidsd v
formaiment= 3l responsable del ares sediada

Auditorss imennos

Plan de auditors

Ejecucon
Rezlza la reunion de apertura v 3 2lls deben
Fsistir responssbles del 3ma 3 ser suditads

Audibores internos y

NVHFC-D43

lzz personas gQue serEn entrevistadss, de auditados Flan de auditora
acuwerde con kb indcado en =l plan d=

anrditoria

ApICando Tecncas 0= Indagacon, s de=be

obtener evidencis objstiva medant=

Entreveta al pemonal del ares gue tenga
resporsabilidad sobre I3 sciwvidadss v
procesos audisdos.

Consutsr |3 documsantacion v oregstros del
Sistema de Gestion deCalidad

Wisita 3 los sitios de trabasjo pars obsewvar ls
forma como 5= reslzan las actvidadss v bos
PrOCEs0s.

Los audiores van registrando las anotacionss
en &l respective fomato

Auditor intermo

WYHF =050
Lista d=
verificacion vy
AnCtacones

ANzl

Con bsse en Iz svidencBEs obienidss
durante la evalbacion se leva 3 csbo una
reunion, en ls cuslse estudian las respusstss
¥  sopornss  obienidos, v s hay
incumpimizmos con respecto 3 los regusitos
dz la Morma 150 20012000 v los damss
documentos del sistema gestion

En c3s0 02 no habsr encomrado, alguna
sibwacion que no amerite sar daclarsds como
wna Mo confomidsd, pero gus sea importants
mencionarls, s& debs pressntsr como uns
observacion

Auditor intermo

NVHFO-051
Reporizs de
hallszgo

Rewviso: WWDEr Belko
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AproDo: Francy
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Rewnon de Cierrs
La reunion de cierre se reslza despuss de| Auditor interno
haber teminado la auwdioria A ella deben
asistir: el responsable del area suditads.

10

Uurane 3 reumdn o8 cienms, &5 preceod

exponer los  repomes  de  Audiorias, ) i

Confomidades y No confomidades, en MHE;;FHE;:LE'__.

11 | donde en este ubimo caso, el responsable del| Awditorss inbernos Falla..;"-:-h
-

area suditads, debe plantesr 2l tratamiento
de |3 Mo Confomidad para solucionarls v s

SCCIONCOMmectiva.
- . o . " p—
Al rapra:ar_*a_rja ae aE1_H:-_r ae ualt..-:-._. B - onrdinador de
compste reslizsr 2l consolidado d= bs datos calidad MWYHF 053
12| de los iffomes de Audioria v evalar el o r=-:eﬁ:rly=--"=-l Control de
cumplmiento de los reguisios de |3 Morma =P :i;lnr:a_ - auditoriss
para efectos de s revision por la Dirsccion. T
M WH- U0
Elsbora y ejecuta plan de sccionss Anzlisis de
14 | comectivas pars lss no  confomidsdes Anditado acciones
encontmdas sin demora injustificada COMmectvas
preventvas
Reslza & registro comespondiente en el  Uoordinsdor de NVHFO-053
15 formato de control de awdtonas para conocer calidad v C ontrol de
el trabsjo reslizado por parte de los suditores| Representante del :'L__, il-:-rigﬁ_
intenmas. sistema =

7. REVISION DEL DOCUNENTOD

CONTROL DE CAMEBIOS

APR_EL REW FELHA PRz, DESCRIPCTCN DE TREMBETTS
Francy o— En condicones ganamies, 52 ansxm 2|
Velsqusz 1 e 2 parfil del sudior Iniemo.
Francy o— Enla sctvdsd # 2 52 sdecus alplan de
Vebsquaz 1 e 2 calidad establecido porls emprass.
En las adnidades 14 s2 camous 1
Wilbar ) formiato para daral mismo tretamiento &
Bzlo P. 2 14122005 4 las acciones comedivas yio preventinas
prasantadss en las auditoras.
Heviso: Wilber B=lko Finio Aprobo: Francy Velssgues
C ocordinador de C alidad Adminstradors
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1. OBJETNVO

Esiz procedimiento estabeoe la metodologia para ebbomr, controlar, modificar o
anulardocumenios que haoen pare del sistema de geston de calidad de scueado
con los prooesos sdministrativos vy productivos de la empress.

2. ALCANCE

Aplica s iodos bs documentos imtemos y exiEemos gue hacen parie d=l Sistema da
Gegion de Caldad de la enprasa.

3. RESPONSAEBILDADES

Los documenios mlaconados oon =] Sielema de Geston de Calidad es
responsabilidad niegml da la empresa, el Gerenis genaral vy Administredor deben
sar responsables por 2l sisteErma implantado. El control de documenios estam en

manos dal Coordnadordsa caldad.

4.

DOCUMENTO S ASOCIADC S O DE REFERENCIA

Morma Tecnica Colombiana NTC-1S0 9001-2000

3. DEFINICIONES
CUONTRULCTE Procest QUe Coording B el cacion, Coalcacion, manenmieno,
DOCUMENTOS | Distribucidn yw contral d& la decuementacion del Setema de Gestion.
Aguelics geEnerados por 3 eMpress y QUE SSabECEN G5 pos ICDNeEs
DOCUMENTOS | sobre d desammollo de adtividades relacionadas con el SEtema de
INTERNOS Gestion de Calidad
AQuelios QENETa00s pof OIganemos SXernos, QUE SSiabiecen
DOCUMENTOS | compromisos gus debe cumplir la empresa o nomas gus utilizs para
EXTERMNOS &l Desarolls de las actvidadses relacionadas con 2l Setema d=
Gestion de Calidad.
Es 2l documento gue describe detsllsdameans s formacomao debe
Iggm llzvarse 2 cabo wna actividad otarss psra ss=gurar sucormscis
reslizscion
Oocumentio gue ssp=ciica QUws proc=Idmientos ¥ rScusos 350c13005
FLAN DE deben splosrss, guisn debe spiicarks v cusndo deben splcass 5
CALIDAD un Provecto, proceso, preducto o contEto especifico. NTC-
| SO
Heviso: "ilb=r Belio Fino Aprobo: Francy veEsques &
Coordinador de calidad Adminstradors
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FROCEDIMIENTO E;{E?Eﬂp?ﬁfda para llevar a cabo una acividad o un proceso

MANUALDE OoCUmENs GQUE SSpeECica el SEiema 0 Besion 08 |3 e O
CALIDAD N3 OrganEacon.

Oocumenic gQue pRSEna rsSsuleados oDienidds © proporciona
REGISTRO evidancia de sctividades desempenadss.

DOCLUMENTD | AQusl JocUmeEns O anienor version o reveion Ibegs 0= Ser
OBSOLETO actualzado o cambiado

DOCUMENTOD Agusl doocumento gue s eliminag del Sefema de Geshion 42 [&
ANULADO Calidad

6. CONDICIONES GENERALES

Pam 2l corecio desamolio de control de documentos en el sisiemsa da calidad, es
imporante EEner en cuents las sguentes consideracones que son aplicables &
todos bs Prooedimentos, Instrucciones Tecnicas y Registros, garantzesndo su
coharenca v homogenaidad.

E.1 Estructura de la documentcion

NIVEL |: Manual{es), objetvo y Politica de caldsd del Sisierma de Gestion de
Calidad.

Definen los lineamienios pam el desamollo de Bs activdades de Mepomuoeno
Velsquez Hamandez, que incden sobre el desempeno en Calidsd, haciendo
refemncia 8 b estuctura oganizecional los prooesos vy bs procaedimienios.

MIWEL Il: Proocedimienios
Estandarizan la ejecucon de un proceso o tmrea. Los proocadimientos estan
dizenados para fines opemtivos y de assguramento.

MIVEL Ill: Instucciones de Tmbajo Opemtinvas
Defmllan la mansm sspecfics ds reslizar una tares, adividad o proceso en
particular. En 2l Nivel |ll s8 consideran tambien los registos del Sisiema de

Gestion, bs planos y fichas Eonicas ulilizadas en b empresa.
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Manuales del sisiema de Gestion
‘:D de Calidad, Objetives y Politica de
Cocummenios Calidad de la empresa

MNIVEL |

|:> Procedimientos
Cocurmenios
MIVEL Il
Instrucciones de
:> Trabajo, Formatos,
Documentos Registros y Fichas
MIVEL 1 tecnicas.

6.2 Presentacion de la documentacion

Las paginas de los documentos deben contensr un encabezado con informacion
que contribuye a la identificacion del documento, asi:

N

HEF'ﬂ}LICEHﬂ VELASQUEZ H.

BVHP001 | REYO
ELABORACIDN ¥ CONTROL DE )
x;u{; UMENTO § /I’ Pag 38 e

B e

Logotipo d= la emprasa
Mombre de ls empresa.
Mombre del documento
Codigo del documento.

1.
2.
3.
4,

Rewso - VWilkEr Bl Fimo Aprobo: Francy Velssgues
Coordinador de calidad AAMINEIra0ora
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La siguienis es b estucturas de codificacion pams los documentos

NWH-XX-NNN
1-2- 3

1- (NWVH} Sigk del nombre de B empresa, MNepormuceno Velbsgquez
Hemandez

2- (XX} Sigk deltipo de documento al cual coresponde asi:

mMAa | Manusl

PR | FProcedimento

IT | Instuctvo de Trabapo
FO | Formaios

PE | Famies

FU | Funciones

3- (NNN} Mumem consscutivo de tres [3) digios. (Desds 001 8 999)
3. Consacutivo de pagina
Pag. X/
X: Pagina actual
% Total pagina del documenio
6. Mumem de la mvision del documenio y se utiliza de b sguents forma:
REVISION: X

X: Digio comprenddo entre 18 empleado pars disciminar los cambios
fundamentsles en el diseno del documenio.

7. Fecha de emision de la warsion del documento, y se llena de B siguienis
mMEnara:

FECHA: DD - MM - AA
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DC: Digitos que mpresantan =l dia.
MM Digitos gque representan el nimemo delmes.
AA: Coresponde a bs dos ditimos digios del gfo.
El pe de pagina debs =ner bs sguenies elementos de control:

Reviso: Aprobo;

o =)

B. Mombe, apelliido v cargo de quien mviso el documanio
9. Mombme, apeliido y cango de quien aprobo el documento

Pam los formatos s2 mane@ra una version libre por o cusl pusds presentar
modificacones en su estuciura vy no 25 necesano ncluirel pe de pagina en la
astucturs.

£.3 Condiciones

Artes de emitir cualquerdocumento, este es revesdo por b persona encagada, v
=i 25 necssarno s efectls la corsocion del caso; luego se presents & la parsons
que b debe sprobar, pam que finslmente decids su emision.

Despuss de aprobarel documento =& resliza b actuslizacion en el listedo masstro
de documenio o de formaios v ==  imprimen las copias neoesanas hacia los
difemntes destinos que == requiers.

Cuando == sfectss un cambio en sgun documents del Sisterma de geston de
calidad este debs sarregistrado v ocolocar slnumero de B revision

Los cambios en los documentos del Sitema de Gestion == reslizamn cada vez
que ses necesano, tomando en consideracon las recomendaciones indcadas en
los reporis de suditora, sugerenciss de funcionanos de ls empess o cusndo s
considere oportuno efedusr modficaconas pam maprar la efedivided del
sistema.

Se marca con un selio s2co, gue llewa la fmse "DOCUMENTS CONTROLADOD™, a
cads una d= las copiss contmlsdss que s=  distribuys en B empesa. Los

= =rd
SOLEE L

o3

Reviso: VWilksr Belo Fino Aprobo: Francy

L DDNINeledr 02 Calklad AOaminst
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documentos ornginales de semenios relcionados con =l Sisiema de Geston
requieen este sslo y deben pemanscer en elachivo.

Cuando un documento es consdemdo obsoketo =2 marca con un selio haomedo
con B fmse "DOCUMENTO OBSOLETO” v s retirs del sito de ubicacion, al
tiempo que haoe el egistro de B revison vigente y en el listeado maestro de
documentos o formasio.

Cuando un documento es consdemdo anulbdo == marca con un sello himedo con
la frase "DOCUMENTD ANMULADO v se retira del stio de ubicacion, al tiempo que
haoe el mgistro de la revision vigenie yen el listado maestro de documentos.

Sa varfica que en los sitos de trebajo d2 B empresa =2 encuentm disponibke s
version vigeni de bs docurentos del Setema de Geston que apliquen al arsa
cuando s= reslicen cambio.

Entregar copia controkeds de bs documenios operativos del Sisterma de Gestion a
cada area de la empresa para B cual =2 han elsborado.

Archivar y maniener copias magnetcas de todos los documenios vigenies del
Sistema de Geston. Estas copiss debe estar en el odenador v 2n un meadio
magnetico para su conservecion a posibles inconvenienies que s puedan
presentar, v semn ubicado en el biblotecs de B empresa.

Se mantiens una copia de las revEiones no vigeniEs de cads uno da2 los
documentos del Sisiema de Geston, con exwspcon de bs manuskes,
procedimentos e instruccones de treabap opemtivos, en una capeta denominsds
DG UMENTOS OBSOLETOS".

Se destruyen las copiss duras sobranies de bs docwmeanios obsokios retirsdos
delas amas

&4 Cuerpo del docwmento
Todos lbs documenios del Setema de Gestion, exceptuando la poltica, =l manual

de calidad v los planes de calded vy los registos, s2 ekbboran Eniendo en cuants
la estructum detalada en 2l siguisnie cusdo.

LCapitulos NManusal Hrocaedimento Instructnos
Portada X
Contenido X
Reviso: Wilber B=lio Finio Aprobo: Francy VelEsgUues =
Coordnador de calidad Adminstradors
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Objetivo X X X

Alcance X X X

Fesponsabilidades X X X (Opcional)

Cioc ume ntos

asociados ode X (Opcional) X (Opcional) X (Opcional)

referencia

Cefiniciones X (Opcional) X (Opcional) X (Opcional)

Condiciones

Generales X X X

Cescripoion X X X[ Opcional)

Revisiones del

doc ume nto X X X

a. Objefivo: Indica pam que == hace el documenio.

b. Alcance: Indica el anbito de aplicacon del documento (aea, proceso o
activdad).

¢. Responsabilidades: Quen ko debe hacer

d. Documentos asociado o de referencia: Otros documenios del Sistiema da
Gestion que aplican al pooedimento o nstuccon.

e. Definiciones: Para sclamr y unificar ®minos a los usuaros del
documentao.

f. Condiciones generales: muastra como sa debe realizar & estructum dsl
documento, sus exoepciones y la manera de como == debe lievar el control
de los documantos del Sisteme de Geston de g Calidad

g. Descripcion: Mumero de actividad, activdad: como hacero, msponssbie:
quien ko haoe y mierencis: documento guia o de registro de B actividad.

Mota: Los documenios de ongen exiemo a ls empresa, s& pueden homobgar al
Sisiema de Gestion de Caldad consenando su prope estructurs.
7. DESCRPCION

ACTIVIDAD REZPONSABLE REFEREHNCLA

loenthica |3 necesidad de estandsrzar o

reglamentar un procesc 3 traves de sU ﬂ'#;q.ﬂ::l”e

documentacion

Elabora &l documento reguende segun B3]  Coodinador de

politica o condiciones  generales del cakdad

Heviso: TWilber Bl Fino Aprobo: Francy VeEsghes -
Coordinador de calidad AdminEstradors
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TCCIMENTD.
WWH-FO-02H
5 Entrega & documento al Adminstrador, para| Coardinadar de 5:_';5"*:;:!]':'&
su aprobacion cardad amdackan o
o il e
Revea =l  documento, saolicia lz= """'"_'!':':m_
o | medifcaciones que sean necesarias; ewvia el — 5:":;1:‘;:']':'9
. B I L sroanal Que soic ; a,
cocumento y I3 solictud 3l Coordinador de amdacan o
calidsd. P
coliots |55 modfcscionss © SCISrSCIONsEs que
5 |s=3n necesaniss v spruebs o dessprusbs ls| Admanistradora
estandarizacion del documento
CUSndT [§ SSiandalzscon ds un proceso I
regquisre, reves y reslzs lbs cambiss que|  Cowdnador de
€| considars  necesarios w comuncs 3 s calkdad
administradora
7 =2 reslzs la sctuslEscion para su postenor|  Cowdinador de
publicacian v contral cakdad
Wermicay ravisa la presentacion, aplicacion asl
& | documento v la inchsion d= regstros v damas ':'H;jqii;;r'je
documentos. =
WYH-FO-00
Registra la actuslzacon o reveion en el ztada Mazstng
9 |formate e ingresa en el lstade maestrp| COdNadarde 32 documanios
respecivo. R pba ity
Listada Massina
de frmalos
Imprme ¥ le cokoca sello seco con el nombre|  Administradara o
10| de documento controlsds en cads uns de las| Cowdnadar d2
hojss para garantizar su valides candad
Loleca en s pussios oe  trabsp oS
documentos gue  reguisrsn para sU
- implementacion de copia fiscs eliminando 2l| Cowdnade de
documente gue  ha  perdide valides, alkdad
sssgurandosse de gue se utilizs 1z version
pertinens.
Intoma &l personal iwolersds en 5] Adminisradora o
12| splicacion  d=l misma, |3 importancis, =l| Cowdinadar de
contenido v 13 forma d= implementacion. caldad
Mensusimente Grabar |35 coplss 08 seguroad
15| de lzs vemionss de ks documentos que hacen| SPUTEINE Hacoup G4l
pane del sistama.
14| Verifica que s= =sten wilzando lss vesionss -:-1:;:;1;:3'-1&
Heviso: vilber BIE Fino Aprobo: Francy WelEsques -
Coordinador de calidad Adminstradors
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VEIIDES 0 105 OocUmenios QUes Necen pane o=
sistems.

&. REVISIONES DEL DOCUNMENTO

En cada revison que s= efectle s un documento del Sisterma de Gestion, se

deben registmr, en la seccion REVISIONES DEL DOCUMENTO, los cambios
reslizados.

La seccion de revisones del documento tendra | sguiente estructura:

CONTROL DE CAMEIOS
APROED | REV]| FECHA | PAG. DE SCRIPCION DE CAMBIOS
= ’ P o2 eliminaron Bs siglas ae L, UE F 1 sl
Wilber Bello ZHNO06 [ 4 | e
HewIsn . WWilker Bl Fimo Aprobo . Francy Yelasjuses L
Coordnador de calidsd FOAMING T30
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INSTRUCTOR(ES): _ Patncl T - Cantillo LUGAR : N
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ANEXO F

PERFILES DEL CARGO
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
ADMINISTRADOR 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Administrativo - Personal Directo

OBJETIVO DEL CARGO

Atencién al cliente, presentar informes estadisticos, efectuar pedido de
materiales y realizar gestion humana.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Gerente

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION

Bachillerato: Bachiller
Pregrado: Estudio tecnolégico, carrera
administrativa o afines.

Postgrado: No es indispensable.

FORMACION

Cursos Genéricos: Servicio al cliente, Trabajo en Equipo, secretariado,
Software Windows, Internet, — Office, ISO 9001: 2000.

Cursos Técnicos: Conocimientos basicos en administracion, gestion
humana.

Diplomados: No aplica

EQUIVALENCIA: Si no cumple con la educaciéon y formacioén, debe
poseer minimo 1 afo de experiencia en el sector
automotriz.

EXPERIENCIA

Tiempo de trabajo: 6 meses en labores Administrativas relacionadas con

manejo de clientes y de personal en el sector
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automotriz

HABILIDADES
Personal: Interaccién con grupos
Trabajo en equipo
Liderazgo
Comunicacion
Expresion verbal y escrita.
Grupales: Dominio Personal - Autocontrol

Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos
Motivacion
Liderazgo
FORMACION ESPECIFICA

Empresarial: Induccion: 1 dia en conocimiento general de las
areas de la Empresa.
Entrenamiento: 16 horas minimas en labores
propias del cargo.
Organizacion de Taller

Técnica: Programa —Taller-
Fundamentos 1SO 9001
Sensibilizacion hacia la calidad

Herramientas: Sistemas: Windows  Office: Word, Excel,
PowerPoint
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ

H PERFIL DE CARGO REV. 0
TECNICO EN PINTURA AUTOMOTRIZ 1 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Operativo - Contratista

OBJETIVO DEL CARGO

Realizar todas las operaciones necesarias para obtener una pieza o un vehiculo
a pintar totalmente liso para poder recibir los productos necesarios del proceso
de acabado. Debe quedar la pieza limpia, protegida de la oxidacién y facilitar la
adherencia de la pintura de acabado.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Jefe de taller

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION
Bachillerato: Si
Pregrado: No es indispensable.
Postgrado: No es indispensable.
FORMACION
Cursos Genéricos: Lijado en seco.
Cursos Técnicos:
Diplomados: No aplica
EQUIVALENCIA: No aplica
EXPERIENCIA
Tiempo de trabajo: Minimo 2 afos de trabajo en labores afines del sector
automotriz.
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HABILIDADES

Personal: Interaccién con grupos
Trabajo en equipo
Liderazgo
Comunicacion
Organizacion vy prevision.
Expresion verbal y escrita.
Destreza Fisica

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos

Motivacién
FORMACION ESPECIFICA
Empresarial: Induccion: 2 horas en conocimiento general de las

areas de la Empresa.
Entrenamiento: 8 horas minimas en labores propias

del cargo.
Técnica:

Sensibilizacion hacia la calidad
Herramientas: Manejo de Pulidoras.
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
ASISTENET ADMINISTRATIVO 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Administrativo - Personal Directo

OBJETIVO DEL CARGO

Atender al cliente, archivar documentos, realizar informes mensuales, contratos
y atencion post venta.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Administrador

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION
Bachillerato: Bachiller
Pregrado: . No es indispensable
Postgrado: No es indispensable.
FORMACION
Cursos Genéricos: Servicio al cliente, Trabajo en Equipo, secretariado,
Software Windows, Internet, Office, ISO 9001: 2.000.
Cursos Técnicos: No es indispensable.
Diplomados: No aplica
EQUIVALENCIA: No aplica.
EXPERIENCIA
Tiempo de trabajo: 6 meses en labores de secretariado.
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HABILIDADES

Personal: Interaccion con grupos
Trabajo en equipo
Liderazgo
Comunicacion
Expresion verbal y escrita.

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos

Motivacion
FORMACION ESPECIFICA
Empresarial: Induccion: 4 horas en conocimiento general de las

areas de la Empresa.

Entrenamiento: 16 horas minimas en labores
propias del cargo.

Conocimiento de procedimientos compafias de
seguros.

Técnica: Programa —Taller-
Fundamentos 1SO 9001
Sensibilizacion hacia la calidad

Herramientas: Sistemas: Windows  Office: Word, Excel,
PowerPoint
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
COORDINADOR DE CALIDAD 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Administrativo - Personal Directo

OBJETIVO DEL CARGO

Documentar los procesos de la empresa, implementarlos, capacitar al personal y
controlar y analizar datos

DEPENDENCIA DEL CARGO

Administrador

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION

Bachillerato: Bachiller

Pregrado: Técnico, Ingenieria o carrera administrativa.

Postgrado: No es indispensable.

FORMACION

Cursos Genéricos: Trabajo en Equipo, Liderazgo, Manejo de Personal
Software Windows — Office, ISO 9001: 2000.

Cursos Técnicos: No aplica

Diplomados: No aplica

EQUIVALENCIA: No aplica

EXPERIENCIA

Tiempo de trabajo: No aplica.

HABILIDADES

Personal: Interaccién con grupos
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Trabajo en equipo
Liderazgo

Comunicacion
Organizacion vy prevision.
Expresion verbal y escrita.

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos

Motivacion
FORMACION ESPECIFICA
Empresarial: Induccion: 1 dia en conocimiento general de las

areas de la Empresa.
Entrenamiento: 8 horas minimas en labores propias

del cargo.

Técnica: Fundamentos 1SO 9001
Sensibilizacion hacia la calidad

Herramientas: Sistemas: Windows Office: Word, Excel,
PowerPoint
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
ASISTENTE GERENCIAL 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Administrativo

OBJETIVO DEL CARGO

Atender al cliente, recepcionar documentos, realizar cotizaciones y brindarle
soporte al Gerente y al Auxiliar Contable.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Gerente

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION

Bachillerato: Bachiller

Pregrado: Estudio de secretariado profesional o carreras afines.

Postgrado: No es indispensable.

FORMACION

Cursos Genéricos: Servicio al cliente, Trabajo en Equipo, secretariado,
Software Windows, Internet, Office, ISO 9001: 2000.

Cursos Técnicos: No es indispensable

Diplomados: No aplica

EQUIVALENCIA: Si no cumple con la educacion y formacién, debe
poseer minimo 1 afno de experiencia en el sector
automotriz.

EXPERIENCIA
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Tiempo de trabajo: 2 anos de trabajo en labores de secretariado.

HABILIDADES
Personal: Interaccién con grupos
Trabajo en equipo
Liderazgo
Comunicacion
Expresion verbal y escrita.
Grupales: Dominio Personal - Autocontrol

Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos

Motivacion
FORMACION ESPECIFICA
Empresarial: Induccién: 1 dia en conocimiento general de las

areas de la Empresa

Entrenamiento: 16 horas minimas en labores
propias del cargo.

Conocimiento de procedimientos compafias de

seguros.
Técnica: Fundamentos 1SO 9001
Sensibilizacion hacia la calidad
Herramientas: Sistemas: Windows  Office: Word, Excel,
PowerPoint
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N Nepomuceno Velasquez H. NVH-FO.-005

V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ

H PERFIL DE CARGO REV. 0
TECNICO EN PINTURA AUTOMOTRIZ 2 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Operativo — Contratista

OBJETIVO DEL CARGO

Revisar el trabajo de los alistadores, analizar las probetas (muestras) realizadas
en el laboratorio de pintura y aplicar la pintura a las piezas alistadas.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Jefe de taller

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION

Bachillerato: Si
Pregrado: No aplica
Postgrado: No es indispensable.
FORMACION
Cursos Genéricos: En pintura automotriz, lijado en seco.
Cursos Técnicos: Conocimiento basico de aplicacion de pintura.
Diplomados: No aplica
EQUIVALENCIA: No aplica.

EXPERIENCIA
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Tiempo de trabajo: Minimo 2 afos de labores de pintura automotriz.

HABILIDADES

Personal: Trabajo en equipo
Comunicacion
Destreza Fisica

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol

Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos
Motivacién

FORMACION ESPECIFICA

Empresarial: Induccion: 2 horas en conocimiento general de las
areas de la Empresa.
Entrenamiento: 16 horas minimas en labores
propias del cargo.

Técnica: Sensibilizacion hacia la calidad

Herramientas: Manejo de pistolas de pintura.
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
GERENTE 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Administrativo - Personal Directo

OBJETIVO DEL CARGO

Controlar actividades de realizacion del servicio, liquidar contratistas y analizar
estado general de la empresa

DEPENDENCIA DEL CARGO

No Aplica.

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION
Bachillerato: Bachiller
Pregrado: Técnico o Profesional en areas
administrativas o de Ingenieria.
Postgrado: No es indispensable.
FORMACION
Cursos Genéricos: Servicio al cliente, Trabajo en Equipo,
Software Windows, Internet, — Office, ISO 9001: 2000.
Cursos Técnicos: Conocimiento en temparios, conocimiento general del
sector automotriz y organizacion del taller.
Diplomados: No aplica
EQUIVALENCIA: Si no cumple con la educacion y formacioén, debe

poseer minimo 5 afos de experiencia en el sector
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automotriz.

EXPERIENCIA
Tiempo de trabajo: Minimo 5 afos de trabajo en labores administrativas
y/o Gerenciales.
HABILIDADES
Personal: Interaccién con grupos
Trabajo en equipo
Liderazgo
Comunicacién
Expresion verbal y escrita.
Grupales: Dominio Personal - Autocontrol

Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos

Motivacion
Liderazgo
FORMACION ESPECIFICA
Empresarial: Induccion: 1 dia en conocimiento general de las

areas de la Empresa.
Entrenamiento: 40 horas minimas en labores
propias del cargo.

Técnica: Fundamentos 1SO 9001
Sensibilizacion hacia la calidad

Herramientas: Sistemas: Windows  Office: Word, Excel,
PowerPoint.
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
JEFE DE TALLER 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Administrativo - Personal Directo
OBJETIVO DEL CARGO
Cotizar, recepcionar a los clientes, planear y controlar todas las actividades de
los procesos de Realizacion del servicio.
DEPENDENCIA DEL CARGO
Gerente
REQUISITOS DEL CARGO
EDUCACION
Bachillerato: Bachiller
Pregrado: Técnico en areas relacionadas con el sector
automotriz
Postgrado: No es indispensable.
FORMACION
Cursos Genéricos: Servicio al cliente, Trabajo en Equipo, Liderazgo,
Manejo de Personal.
Software Windows — Office, ISO 9001: 2000.
Cursos Técnicos: Manejo de Temparios, Area Automotriz, Manejo de
Herramientas, Pintura Automotriz.
Diplomados: No aplica
EQUIVALENCIA: Si no cumple con la educacion y formacién, debe
poseer minimo 5 afos de experiencia en el sector
automotriz.
EXPERIENCIA
Tiempo de trabajo: Minimo 2 afos de trabajo en labores afines del sector
automotriz.
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HABILIDADES

Personal: Interaccién con grupos
Trabajo en equipo
Liderazgo
Comunicacion
Expresion verbal y escrita.

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos

Motivacion
FORMACION ESPECIFICA
Empresarial: Induccion: 1 dia en conocimiento general de las

areas de la Empresa.
Entrenamiento: 24 horas minimas en labores
propias del cargo.

Técnica: Organizacion de taller Lamina y Pintura
Fundamentos ISO 9001
Sensibilizacién hacia la calidad

Herramientas: Sistemas: Windows  Office: Word, Excel,
PowerPoint.
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
LABORATORISTA 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Administrativo - Personal Directo

OBJETIVO DEL CARGO

Preparar pintura para la aplicacion de los vehiculos y entregar los materiales
necesarios para el normal funcionamiento del proceso de latoneria y pintura.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Gerente

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION

Bachillerato: Bachiller

Pregrado: No aplica

Postgrado: No es indispensable.

FORMACION

Cursos Genéricos: Servicio al cliente, Trabajo en Equipo
Software Windows — Office, ISO 9001: 2000.

Cursos Técnicos: No aplica

Diplomados: No aplica

EQUIVALENCIA: No aplica

EXPERIENCIA

Tiempo de trabajo: 1 afo de trabajo en labores administrativas.
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HABILIDADES

Personal: Interaccién con grupos
Trabajo en equipo
Manejo de operaciones numeéricas
Comunicacion
Destreza Fisica

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

FORMACION ESPECIFICA

Empresarial: Induccion: 2 horas en conocimiento general de las
areas de la Empresa.
Entrenamiento: 16 horas minimas en labores
propias del cargo.

Técnica: Fundamentos ISO 9001
Sensibilizacion hacia la calidad

Herramientas: Sistemas:Windows Office: Word, Excel,
PowerPoint, Gereciador de costos(Glasurit),
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
POLICHADOR 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Operativo - Contratista

OBJETIVO DEL CARGO

Realizarle al vehiculo limpieza, aseo y polichado de sus partes.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Jefe de taller

~__________ _REQUISITOSDELCARGO

EDUCACION

Bachillerato: No es indispensable.

Pregrado: No es indispensable.

Postgrado: No es indispensable.

FORMACION

Cursos Genéricos: Conocimiento basico de los materiales de polichado.
Cursos Técnicos: No aplica

Diplomados: No aplica

EQUIVALENCIA: No aplica

EXPERIENCIA
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Tiempo de trabajo: 1 afio de trabajo en polichado de vehiculos.

HABILIDADES

Personal: Trabajo en equipo
Destreza Fisica

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos
Motivacion

FORMACION ESPECIFICA

Empresarial: Induccion: 2 horas en conocimiento general de las
areas de la Empresa.
Entrenamiento: 8 horas minimas en labores propias

del cargo.
Técnica: Sensibilizacion hacia la calidad
Herramientas: Manejo de la polichadora.
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
TECNICO CARROCERIA 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Operativo- Contratista

OBJETIVO DEL CARGO

Reparar, sustituir piezas afectadas de carroceria, tomar medidas en el chasis y
armar el vehiculo.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Jefe de taller

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION
Bachillerato: No es indispensable
Pregrado: No es indispensable
Postgrado: No es indispensable.
FORMACION
Cursos Genéricos: Cursos de soldadura MIG/MAG, estafado, sustitucion
de piezas.
Cursos Técnicos: No es indispensable.
Diplomados: No aplica
EQUIVALENCIA: No aplica
EXPERIENCIA
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Tiempo de trabajo: Minimo 2 afios de trabajo en labores de latoneria

automotriz.
HABILIDADES
Personal: Trabajo en equipo
Comunicacion
Destreza Fisica
Grupales: Dominio Personal - Autocontrol

Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos
Motivacion

FORMACION ESPECIFICA

Empresarial: Induccion: 2 horas en conocimiento general de las
areas de la Empresa.
Entrenamiento: 8 horas minimas en labores propias

del cargo.
Técnica: Sensibilizacién hacia la calidad
Herramientas: Manejo de Martillos: de golpe, acabado, de inercia.

Palancas, limas, tases, segueta, cincel, manejo de
equipos de soldadura, sierra neumatica, taladro,
despunteadora.
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
TECNICO ELECTRICISTA 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Operativo — Contratista
OBJETIVO DEL CARGO
Mantenimiento y reparacion del sistema eléctrico del vehiculo como: luces,
sistema de arranque, de planta de encendido, reparacion de instalaciones vy
desmonte millare.
DEPENDENCIA DEL CARGO
Gerente
REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION
Bachillerato: No es indispensable

Pregrado: No aplica
Postgrado: No es indispensable.
FORMACION
Cursos Genéricos: Reparacién de millare.
Cursos Técnicos:
Diplomados: No aplica
EQUIVALENCIA: No aplica.
EXPERIENCIA
Tiempo de trabajo: Minimo 2 anos en trabajos de electricidad automotriz.
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HABILIDADES

Personal: Interaccién con grupos
Trabajo en equipo
Liderazgo
Comunicacion
Organizacion vy prevision.
Expresion verbal y escrita.
Destreza Fisica

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Trabajo en Equipo
Solucién de Conflictos
Motivacion

FORMACION ESPECIFICA

Empresarial: Induccion: 2 horas en conocimiento general de las
areas de la Empresa.
Entrenamiento: 8 horas minimas en labores propias

del cargo.
Técnica: Sensibilizacion hacia la calidad
Herramientas: multimetro, probador y cargador de bateria,

probador de corriente y destornillador de impacto
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ

H PERFIL DE CARGO REV. 0
TECNICO MECANICO 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Operativo — Contratista

OBJETIVO DEL CARGO

Técnico critico y analista capacitado para resolver problemas relacionados con la
reparacion de motores diesel y gasolina, mantenimiento inyeccion, reparacion y
reconstrucciéon de vehiculos en general.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Gerente
REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION

Bachillerato: No es indispensable.

Pregrado: No es indispensable.

Postgrado: No es indispensable.

FORMACION

Cursos Genéricos: Reparacién de motores diesel y gasolina,

mantenimiento general.
Cursos Técnicos:

Diplomados: No aplica

EQUIVALENCIA: No aplica

EXPERIENCIA

Tiempo de trabajo: Minimo 3 afos de trabajo en mecanica automotriz.
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HABILIDADES

Personal: Trabajo en equipo
Comunicacion
Destreza Fisica

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

FORMACION ESPECIFICA

Empresarial: Induccion: 2 horas en conocimiento general de las
areas de la Empresa.
Entrenamiento: 16 horas minimas en labores
propias del cargo.

Técnica: Sensibilizacion hacia la calidad.

Herramientas: Manejo de: Llaves, envolvedores, torres, gatos,
detector de ruidos, pistola neumatica, engrasadora
mecanica, prensa valvulas, comprimidores, copas y
martillos.
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
VIGILANTE 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Administrativo- Personal directo

OBJETIVO DEL CARGO

Custodiar los elementos de la empresa y estar pendiente de la seguridad de la
misma.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Gerente

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION

Bachillerato: No es indispensable
Pregrado: No aplica

Postgrado: No es indispensable.

FORMACION

Cursos Genéricos: No aplica

Cursos Técnicos:

Diplomados: No aplica

EQUIVALENCIA: No aplica

EXPERIENCIA

Tiempo de trabajo: Minimo 2 afos en trabajos de vigilancia.

HABILIDADES

Personal:

Comunicacion
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Destreza Fisica

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Manejo de relaciones Interpersonales

Relaciones Interpersonales:
Responsabilidad
Solucion de Conflictos

FORMACION ESPECIFICA

Empresarial: Induccion: 4 horas en conocimiento general de las

areas de la Empresa.
Entrenamiento: 8 horas minimas en labores propias

del cargo.
Técnica: Sensibilizacion hacia la calidad
Herramientas: Manejo de armas.
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N Nepomuceno Velasquez H. | i.ro.005
V ALTA TECNOLOGIA EN PINTURA AUTOMOTRIZ
H PERFIL DE CARGO REV. 0
ASISTENTE DE TALLER 01/08/05

NIVEL DEL CARGO

Administrativo - Personal Directo

OBJETIVO DEL CARGO

Soporte para el jefe de taller. Atender al cliente, recepcionar vehiculos y
repuestos, llevar vehiculos hacer otros trabajos fuera del taller.

DEPENDENCIA DEL CARGO

Jefe de Taller

REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION
Bachillerato: Bachiller

Pregrado: No es indispensable
Postgrado: No es indispensable.
FORMACION
Cursos Genéricos: Software Windows, Internet, Office, ISO 9001: 2000.
Cursos Técnicos: Curso de conduccién con licencia
Diplomados: No aplica
EQUIVALENCIA:
EXPERIENCIA
Tiempo de trabajo: 6 meses de experiencia en otra empresa.
HABILIDADES
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Personal: Liderazgo
Comunicacién
Organizacion vy prevision.
Expresion verbal y escrita.

Grupales: Dominio Personal - Autocontrol
Manejo de computadoras.
Adaptabilidad a situaciones diversas
Adaptabilidad a trabajos en grupos
Manejo de relaciones Interpersonales

FORMACION ESPECIFICA

Empresarial: Induccion: 4 horas en conocimiento general de las
areas de la Empresa.
Entrenamiento: 16 horas minimas en labores
propias del cargo.
Organizacion de Taller

Técnica: Fundamentos 1SO 9001
Sensibilizacion hacia la calidad

Herramientas: Sistemas: Windows  Office: Word, Excel,
PowerPoint
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