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RESUMEN

TITULO

CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA EMPRESA
PETROTALLER LTDA, BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2000*

AUTOR

LUIS EDUARDO ARQUE SANCHEZ?

PALABRAS CLAVES

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MAQUINADO, SOLDADURA, MANTENIMIENTO Y
REPARACION, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION, AUDITORIA, CERTIFICACION.

DESCRIPCION

Este documento presenta el disefio y desarrollo del sistema de gestiébn de la calidad
implementado y certificado de la empresa Petrotaller Ltda., fundamentado en los principios y
lineamientos de la norma internacional NTC-1SO 9001:2000

El disefio y desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad de la empresa Petrotaller Ltda., se
caracterizé por su planificada labor, lo que ha permitido desarrollar un sistema como
herramienta de gestién organizacional, con el objetivo de obtener la satisfaccion del cliente y el
de consolidar relaciones comerciales en el largo plazo gracias a la certificacion del sistema de
gestion de la calidad ante el ICONTEC.

En el capitulo uno se hace una breve introduccién del panorama actual de la certificacion de los
sistemas de gestion de la calidad, el capitulo dos, contiene el contexto del proyecto donde se
presentan los objetivos del proyecto; el capitulo tres presenta el marco tedrico referencial para
la organizacion del proyecto. El capitulo cuatro, describe los principales aspectos
organizacionales relacionados con la empresa Petrotaller Ltda., el capitulo cinco cita la
metodologia utilizada para el disefio e implementacion del sistema de gestién de la calidad de
Petrotaller Ltda., mientras que el capitulo seis describe el proceso de planificacién estratégica
utilizado como base para el disefio e implement6acion del sistema de gestién de la calidad
contenido en el capitulo siete. La estructura del capitulo ocho esta compuesta por el desarrollo
de las auditorias internas y de certificacion del sistema, afianzadas por las herramientas de
mejora continua que trata el capitulo nueve. Finalmente el capitulo diez contiene las
conclusiones derivadas del proceso de disefio, desarrollo e implementacion del sistema de
gestion de la calidad de Petrotaller Ltda.

! Trabajo de Grado

2 Facultad de Ciencias Fisico mecanicas.
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales - Ingenieria Industrial.
Directores: Ing. Jorge Eliécer Figueroa
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ABSTRACT

TITLE

CERTIFICATION OF MANAGEMENT QUALITY SYSTEM'S OF ENTERPRISE PETROTALLER
LTDA, UNDER THE LIANEAMENTS NTC ISO 9001:2000°.

AUTHOR
LUIS EDUARDO ARAQUE SANCHEZ*

KEY WORDS
MANAGEMENT QUALITY SYSTEM'S, MILLING, WELDING, MAINTENANCE AND REPAIR,
DOCUMENT, IMPLANT, AUDITORY.

DESCRIPTION

This document shows the management quality system’s, implanted and certified of the
enterprise Petrotaller Itda, based in the lineaments of international norm NTC 1SO 9001:2000.

The design and development of management quality system'’s of enterprise Petrotaller Itda, it's
characterized for his planificated labour, that has allowed development an system how an
organizational management’'s tool and consolidate commercial business in the large term,
thanks to certify of system in the presence of the ICONTEC.

In the chapter one, it's have an short introduction of present panoram of certify of management
quality system’s. The chapter two, contain the proyect's context where it's present the
objectives proyect. The chapter three present the theoric frame referential by the development
of proyect. The chapter four descript the principals organizationals aspects related with
enterprise petrotaller Itda. The chapter five, cite the metodology used by the design and
implanting of management quality system’s of petrotaller ltda, while the chapter six, descript the
planification estrategical process used how basis for the design and implanting of management
quality system’s contain in the chapter seven. The structure’s chapter eight it's composed by the
development’s the internal auditorys and certify system'’s, stand surety for tools of improvement
continuous that treat the chapter nine. Finally the chapter ten, contain the conclusions derived
of design, development and implanting of management quality system'’s of petrotaller Itda.

% Work of Grade

* Physical — Mechanical Sciences Faculty
Industrial and Enterprise Studies School. Industrial Engineering,
Directors: Engineer Jorge Eliécer Figueroa
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1. INTRODUCCION

La ciencia dice que la especie humana es la especie dominante en la tierra, porque
tiene la capacidad de razonar, pero no razona la especie animal, ante un peligro?. Que
es entonces lo que diferencia a la especie humana de la animal?; de pronto las
caracteristicas fisicas, que hacen de la fisonomia del hombre y de todas las especies
vivientes diferentes, pero no atribuimos la dominancia del hombre a los cambios

fisicos, total la especie humana en su totalidad es diferente fisicamente.

La capacidad de plantear soluciones ideales, frente a situaciones reales es lo que
caracteriza al hombre entre los seres vivientes y permite la dominancia de este. El
hecho de imaginar las condiciones donde desarrolla sus actividades de forma tal, que

todo tuviera un razonamiento loégico y manejable.

Nuestros antepasados nos dieron la pauta para el planteamiento de situaciones
ideales, 0 no es asi como el hombre de cromagnon pensd: Como podria yo,
transportar mi carga de la mejor manera posible? Si los objetos que tenia eran de un

sin nimero de formas, todas alejadas de la forma circular?

La especie humana se ha caracterizado por no conformarse, por buscar el beneficio
que le permita mejorar su calidad de vida. Este hecho conllevo al hombre a elaborar
productos que hicieran su vida mas placentera. Estos productos en sus inicios se
elaboraban de manera artesanal, pero la historia nos ensefia que la masificacién del
consumo de los productos generara unidades productivas que dieran inicio a la

dindmica econdémica con la revolucién industrial.

En sus inicios, dichos productos respondian a patrones que no estaban
estandarizados, las empresas generaban productos, que correspondian al consumo
humano, el termino calidad era solamente un significado casi in imaginado por las
empresas. El desarrollo de la dinamica econdmica, el crecimiento del numero de las
empresas y la variabilidad de consumidores llevaron a generar el termino calidad

aplicada medianamente a los productos con mas alta demanda entre la poblacion.

16
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Tal calidad, correspondia al criterio subjetivo de las empresas, es decir, obedecia a
estandares de fabricacion medianamente comunicados entre las unidades productivas,
aunque las empresas empezaron a generar “productos con calidad”, esta calidad solo
satisfacia en un grado muy bajo de consumidores. El desarrollo de la calidad, llevo a

estas empresas a estandarizar en ultimas las caracteristicas

de fabricacién de productos, lo que se conocié como aseguramiento de la calidad; que
permitia a las empresas fabricar conforme las especificaciones para determinados

productos, de los cuales se conocia a grosso modo el grado de calidad exigido.

La expansion de los mercados, la globalizacion econémica, y el exigente aumento de
la satisfaccién del cliente llevaron a las empresas a pensar en la gestion de la calidad,
es decir no producir dadas unas caracteristicas especificas, sino saber que es lo que
el cliente quiere para producir lo que el quiere, lo que se volveria en una gestion
sistemética, que diera a lo que conocemos hoy como sistemas de gestion de la

calidad.

La calidad se ha convertido en una cuestion de supervivencia, alcanzarla se convierte
en una estrategia de vitalidad a largo plazo. Se trata de calidad de vida, de trabajo, de
las personas, de la institucion, de sus objetivos, de sus procesos y en general de
todos los componentes de la empresa. La calidad se aprecia desde la atencién que
los celadores prestan a la entrada del establecimiento, hasta la efectividad de las
sefiales preventivas. Nada debe escapar al proceso, con miras al logro de la
excelencia. La calidad es rentabilidad, productividad, participacion en el mercado; es
una serie de elementos que se conjugan de manera coordinada y que en conjunto

significan el éxito empresarial.

Hoy dia enfrentarse a lo que se ha denominado el capitalismo salvaje, solo lo pueden
hacer organizaciones que han comprendido lo que significa la gestion de la calidad, ya
que las normas de competencia del mercado y las exigencias de los consumidores,
obligan a los productores a que su producto sea de alta calidad certificada. Los
sistemas de calidad basados en reglamentos y procedimientos estandarizados segun
normas internacionales de aceptacion mundial representan, desde hace algunos afios,
la mejor opcion para las empresas de todos tipos y tamafios que se desenvuelven en
diferentes industrias, empresas comprometidas a involucrar procedimientos

adecuados y eficientes que reflejen un alto grado de calidad y mejora continua.

17
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Colombia es un pais que se encuentra ubicado dentro de los primeros lugares en

América Latina en cuanto a acreditaciones de certificados de calidad, reflejando asi la
adopcion de métodos y normas internacionales para el aseguramiento de la calidad y
el mejoramiento continuo. Y Barrancabermeja no es la excepcién, una ciudad en
pleno corazén del magdalena medio colombiano, en donde existen diversas empresas
que prestan servicios de contratacion de montajes a la industria en general,
especialmente a la industria petrolera las cuales ya estan tomando las medidas
necesarias con el objeto de asegurar sus productos o procesos para el competido
mercado, teniendo en cuenta los estandares internacionales y cumpliendo con los

requisitos exigidos por estas normas.

Para mantener la propiedad intelectual de la informacién relacionada con la
operatividad del sistema y de la empresa, se excluye del contenido de los anexos, y
solo se nombran como referencia, los perfiles de cargo, el manual de la calidad, los

procedimientos operativos y de la horma de la empresa petrotaller Ltda.

18
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2. CONTEXTO DEL PROYECTO

2.10BJETIVO GENERAL

Identificar, organizar y documentar los procesos en la empresa Petrotaller Ltda. bajo
los lineamientos de la norma internacional NTC ISO 9001:2000, para la respectiva

certificacion del sistema de gestién de la calidad ante el ICONTEC.

2.20BJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un diagnéstico preliminar de la empresa Petrotaller Ltda. frente a los
criterios de la norma Internacional ISO 9001:2000, para identificar el estado actual

de la empresa.

2. Definir la planificacion estratégica del Sistema de Gestion de la calidad de la
organizacion (Mision, Vision, Politica de Calidad y Objetivos de la Calidad), con la
participacion de los propietarios de la empresa.

3. Identificar y organizar los procesos, y elaborar el mapa de procesos y sus
caracterizaciones para organizar el Sistema de Gestion de la calidad de la
organizacién

4. Documentar los procesos del Sistema de Gestién de la Calidad de la organizacion.

5. Implementar el sistema de gestion de calidad de Petrotaller y concientizar al

personal de la importancia del mismo para la organizacion.

6. Solicitar ante el ICONTEC la certificacion y el registro del sistema de gestion de

calidad de la organizacion.

19
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3. MARCO REFERENCIAL DEL PROYECTO

3.1 Que es ISO?

ISO es el acrénimo de la international organization for standarization (Organizacién
internacional de estandarizacion) que se fundo en 1946 con el fin de crear un conjunto
comun de normas para la manufactura el comercio y las comunicaciones. Segun los
funcionarios de la ISO, la organizacion tomo prestadas las siglas de la palabra griega
“isos”, que significa igual. Por otra parte, isos es también la raiz del prefijo”iso”, como
en la palabra isométrico (de igual medida o dimensién) y de isonomia (igualdad de
leyes o de la gente ante estas). La eleccién se baso en la ruta conceptual que lleva de

la palabra “igual” a “uniforme” y a “norma”.

3.2 HISTORIA DE LA ISO

3.2.1 Creacion y estructura de la I1SO. La Organizacién Internacional para la
Normalizacion (ISO: International Organization for Standarization) tiene sus origenes
en la Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926—
1939). De 1943 a 1946, el Comité Coordinador de las naciones Unidas para la
Normalizacion (UNSCC) actué como organizacion interina. En octubre de 1946, en
Londres, se acordd por representantes de veinticinco paises el nombre de

Organizacién Internacional para la Normalizacion.

La organizacién conocida como ISO celebrd su primera reunién en junio de 1947 en
Zurich, Alemania, su sede se encuentra ubicada en Ginebra, Suiza. Su finalidad
principal es la de promover el desarrollo de estandares internacionales y actividades
relacionadas incluyendo la conformidad de los estatutos para facilitar el intercambio de

bienes y servicios en todo el mundo.

ISO se encuentra integrada por organizaciones representantes de cada pais,

solamente una organizacién por pais puede ser miembro. La totalidad de miembros se

20



“IH PROYECTO DE GRADO 5!

encuentran divididas en tres categorias: Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros

Correspondientes y los Miembros Suscritos.

ISO es una organizacion internacional en la cual se encuentran representados hoy en
dia alrededor de noventa paises de todos los continentes a través de organismos
destacados para este objetivo. Sus normas son el resultado de consensos logrados
por todos los representantes integrantes quienes defienden los intereses de los
sectores industriales de cada uno de sus paises al crear o modificar las normas y

politicas de 1SO.

3.2.2 Desarrollo de las normas ISO. ISO 9000 es resultante de acciones y
necesidad durante la Il Guerra Mundial. La ausencia de controles de procesos y
productos en el Reino Unido se adoptaron las Normativas para la normalizacion de
procedimientos en los procesos de fabricacion, elaboracién y realizacién. Una vez
establecidos los procedimientos inspectores de gobierno verificaban su efectividad.
Luego de la Il Guerra Mundial las inspecciones y controles entran dentro del ambito
de un entonces llamado "calidad". A este ambito de la calidad se suman la aplicacion,
anteriormente, de Wilfrido Pareto y Walter Shewart (principio de pareto y aplicacion

estadistica respectivamente).

A finales de la década de 1950 continua el enfoque con un nuevo giro de
"inspeccionar" y "asegurar la calidad”, por ende en los Estados Unidos de América se
desarrolla un esquema estableciendo requerimientos, llamese "Quality Program
Requirements” MIL-Q-9858 - la primera normativa de calidad aplicada al sector bélico /
militar. MIL-Q-9858 establece los requerimientos al cual los proveedores tienen que
cumplir y dicho esquema es auditable (luego se produce un esquema especificamente
para inspeccién MIL-1-45208, en USA).

En 1969, Canada, establece requerimientos para los proveedores en el rubro de
generacion de energia. Comienzan concurrentemente en USA, Europa y Canadéa
esquemas de calificacion de proveedores. Estas acciones llevaron a duplicidad de
inspecciones, verificacion y en busca de conformidad pero no necesariamente de
forma eficiente aunque si efectiva en el protocolo de avance y mejora. En los afios 70
nace el protocolo de auditoria por "3ra" parte cuando organizaciones comienzan como

enlace entre proveedor y cliente (mayormente entes de gobierno).
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En 1987 BS 5750 se convirtio en ISO 9000 bajo el endoso de la Organizacién
Internacional para la Normalizacion. y se adopt6 para facilitar en el comercio global. En
este mismo afo la norma fue adoptada en los Estados Unidos como la serie
ANSI/ASQC—-Q90 (American Society for Quality Control); y la norma BS 5750 fue

revisada con el objetivo de hacerla idéntica a la norma ISO 9000.

De acuerdo con los procedimientos de ISO, todos los estandares I1SO, incluyendo las
normas ISO 9000, debian de ser revisadas por lo menos cada cinco afios. La revision
de las normas originales ISO 9000 y sus componentes: ISO 9000, 9001, 9002, 9003 y
9004 publicadas en 1987 fue programada para 1992/1993, fecha en la que se creo el
"Vocabulario de la Calidad" (estandar ISO 8402), el cual contiene terminologia
relevante y definiciones. Desde ese entonces se han modificado las normas 1SO 9000
y la norma ISO 9004, ademés se agrego la serie de normas ISO 10000 (ISO 1011-1,
1011-2 y 1011-3. Criterios para auditoria y administracion de programas de

auditorias).

La norma ISO 9000 se comenz6 a implantar en Estados Unidos desde 1990 debido a
un efecto en cascada generado, en gran parte, por la publicidad y los medios de
comunicacion, los cuales definieron a la norma ISO 9000 como "El Pasaporte a
Europa" que garantizaba competitividad global y que ademas, la empresa que no se
certificara se veria incapaz de comercializar con paises europeos. Desde 1993, el
tema del pasaporte a Europa dej6 de mencionarse, hoy en dia los anunciantes
simplemente enumeran los programas de cursos tales como: 1ISO 9000 y las Buenas
Practicas de Manufactura, ISO 9000 y la Administracion de la Calidad Total, Cémo

Aplicar la Reingenieria a través de la ISO 9000, entre otros.

ISO 9001:2000 se desprende mas aun del concepto de control y comando y se arraiga
en 8 principios que consideran mercados, responsabilidad, reglamentacion, mejoras,
desarrollo de intelecto y otros. 1ISO 9001:2000 es bienvenida porque libera a las
organizaciones de "burocracia" documental y propicia las bases para desarrollar un

sistema favorable a las empresas que lo adopten.
En la nueva ISO 9001:2000 se ha introducido el concepto de la "mejora continua" para

estimular la eficiencia de la organizacion, incrementar su ventaja competitiva en el

mercado y asi responder mejor a las necesidades y expectativas de sus clientes.
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ISO 9001: SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD.
REQUISITOS

ISO 9004: SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD.
RECOMENDACIONES
PARA LA MEJORA DEL
DESEMPENO

ISO ISO

9001 9004 ISO 9000: SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD.
FUNDAMENTOS Y
VOCABULARIO

ISO 19011: DIRECTRICES

ISO 9000 PARA LA AUDITORIA
MEDIOAMBIENTAL Y DE
CALIDAD.

Fig. 1 Familia de normas ISO 9000

3.3 ISO EN LA ORGANIZACION

Esta norma es tan s6lo un sistema de gestion de la calidad. Certifican un minimo de
excelencia y garantizan que la calidad es estable de acuerdo con los objetivos
marcados por la Empresa. Lo verdaderamente importante no es la obtencion del ISO,

sino el proceso por el que pasa la empresa para conseguir el certificado.

La Normativa Internacional ISO 9000 requiere la participacion del ciclo operativo y
administrativo de la empresa. Va mucho mas alla del concepto de control de calidad,
donde calidad no es responsabilidad de unos pero de "todos". La Normativa
Internacional aplica a todo tipo de empresa ya sea servicio, manufactura, bancos,

hospitales, turismo, recreacién. ISO 9001: 2000 no impone, no define el como hacer
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algo, solamente requiere que se atienda a la necesidad de la empresa con enfoque en

el mercado y sus clientes.

Segun los expertos, el ISO se ha convertido en una herramienta de marketing y
muchas compafiias se anuncian en los medios de comunicacién utilizando como
eslogan el hecho de que sus productos hayan obtenido un certificado, lo que puede

llegar a confundir al cliente potencial.

El cliente tiene la garantia de que el nivel de calidad programado por la Empresa se
cumple de forma constante. Cuando una compaiiia establece un sistema de calidad,
debe mantener una vision actualizada de la firma a lo largo de todo el proceso para

aunar las iniciativas y los planes de mejora.

Ventajas de 1ISO 9000 dentro de la organizacion:

1. Optimizacion de la estructura de la empresa y motivacion e integracién del
personal.

2. Mejor conocimiento de los objetivos de la empresa.
3. Mejora en las comunicaciones y en la calidad de la informacion.

4. Definicidn clara de autoridad y responsabilidades.

5. Analisis de las causas de los problemas de calidad.
6. Mejora en la utilizacion del tiempo y los materiales.

7. Aseguramiento de una calidad constante, con sistemas formalizados y
certificados.
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8. Disminucion de defectos, menos trabajos repetidos y reduccion de costos de
calidad

9. Prevencion de errores.
10. Mejores relaciones con clientes y proveedores.
11. Mejora de la imagen corporativa.

12. Presentacion de ofertas mas competitivas

13. Posible reduccion de auditorias de clientes.

3.4 ETAPAS PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BAJO LA NORMA I1SO 9000 DENTRO DE LA ORGANIZACION

3.4.1 Diagnostico y capacitacion. La adopcion de un Sistema de Gestion de la
calidad es una decisién estratégica. Lo primero que debe hacerse es una evaluacion
de la situacién actual incluyendo la definicién del alcance del Sistema de Gestion de

Calidad. Este diagnéstico definira las partes débiles y fuertes del sistema.

La ruta hacia la certificacion requiere capacitacion y adiestramiento del personal que
labora y afecta en el sistema operativo/ administrativo/ técnico y con responsabilidad
por la implantacion, documentacién y auditoria del sistema. Es necesario capacitar al
todo el personal en aspectos como que es ISO 9000, mejoramiento de procesos,

auditorias, metrologia, etc.

3.4.2 Organizacion. EIl proceso requiere el envolvimiento y el compromiso de la
Direccibn para lograr el éxito de la empresa. Se define una matriz de

responsabilidades de los procesos Vrs. Requisitos de la norma, asi como también las
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responsabilidades desde el nivel gerencial hasta el operativo. Paralelo a ello, se deben
asignar y organizar los recursos necesarios para apoyar y establecer prioridad en las
actividades a desarrollar, de tal manera que aseguren el éxito de la implementacion.
Dichas actividades incluirian algunas tales como la planeacion del presupuesto para
implementar el sistema de gestién de la calidad, determinacién de los requisitos y
expectativas de los clientes, elaboracién de mapas de procesos, caracterizacion de

procesos, entre otras.

3.4.3 Estructura de la documentacidn. Fase que tipicamente es considerada la
mas ardua; es importante que en la documentacién se refleje las préacticas de la
calidad y demas documentos necesarios para asegurarse de la eficacia, planeacion,
operacion y control de los procesos. Dentro de los documentos se involucran por

ejemplo procedimientos, instructivos, guias, registros, fichas, planes de calidad, etc.

3.4.4 Implementacidén. Acondicionamiento de los procesos y validacion de los
procedimientos. Esta fase es decisiva pues en ella se contrasta la operatividad del
procedimiento, asi como se analizan los posibles cambios a introducir para la mejora

de su efectividad.

3.4.5 Auditorias internas. Conlleva actividades como planificacion y realizacion de
auditorias para determinar si el Sistema de Gestidn de la Calidad es conforme con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y con los requisitos de la organizacion misma.

El proceso de Auditoria Interna evalla la eficacia y eficiencia de la organizacion

3.4.6 Certificacion. La empresa debe seleccionar un ente certificador, prepararse
para la auditoria final y lograr asi su certificacion. La certificacion es el proceso por
medio el cual un tercero, llamado Certificador examina, evalla y avala el sistema
operativo de una empresa conforme al modelo de alcance ISO 9001:2000. Dicha
evaluacion, examen y aval se llama auditoria y la completan auditores profesionales,

acreditados y registrados para dicho propésito
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3.4.7 Mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion de calidad.
No basta con lograr la certificacion hay que mantener y constantemente mejorar las

actividades involucradas en el sistema.

En la ISO 9001:2000 se ha introducido el concepto de la "mejora continua" para
estimular la eficiencia de la organizacién, incrementar su ventaja competitiva en el

mercado y asi responder mejor a las necesidades y expectativas de sus clientes.

3.5 MEJORAMIENTO CONTINUO
Una representacion muy conocida del proceso de mejora es el ciclo de Deming 6 ciclo

PDCA, en el que se identifica la siguiente secuencia de actuaciones:

Plan (Planificar): Se desarrolla un plan para llevar a cabo mejoras concretas. Se

busca la causa del problema y su solucion.

e Do (Hacer): Se ejecuta el plan de mejora (preferiblemente se implanta el cambio

en una escala pequefa).

e Check (Verificar): Se estudian, miden y observan los resultados de los cambios

y se verifica si se han conseguido las mejoras previstas.

e Act (Actuar): Se institucionaliza la mejora (pasa a ser norma), se abandona o se

repite el ciclo.

Gréaficamente se suele representar como una rueda que, girando, va subiendo por una

cuesta que representa la mejora continua. (Figura 2)
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La responsabilidad en la mejora continua no acaba en gestionar adecuadamente los

procesos internos de la empresa, sino que esta filosofia debe impregnar también las

relaciones con proveedores y clientes. (Figura 3)

Proveedor

Necesidades y
retroalimentacion

EMPRESA responsable de la calidad

Como buen cliente

* Acuerdos con el
proveedor

¢ Devolucion de
inputs
defectuosos

¢ Retroalimentaci
6n al proveedor

Como buen
usuario

e Aplicar GCT
atoda la
empresa

Como buen

proveedor

* Comprender las
necesidades del
cliente

e Disminuir
defectos

e Utilizar
adecuadamente
la realimentacion
del cliente

Cliente

Necesidades y
retroalimentacion

Figura 3 Extension de la filosofia de calidad a las relaciones con proveedores y clientes
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

4.1 ASPECTOS GENERALES

Petrotaller es una empresa prestadora de servicios industriales en el area
metalmecdnica; en la actualidad cuenta con sede propia, oficina principal en Sabana
de Torres donde esta su domicilio principal y una oficina de apoyo en Bucaramanga
donde en los Ultimos afios se ha estado tratando de ingresar al mercado. Para el
desarrollo de sus actividades la empresa cuenta con un taller metalmecanico con
torno, cepillo, taladro radial, equipos de soldadura, prensa hidraulica, vehiculos,
equipos y herramientas propios los cuales le permiten competir en el campo de la
contratacion. Hoy, la empresa se ha trazado como objetivo hacerse mas competitiva
para lo cual ha dispuesto unas metas a alcanzar buscando posisionarse en un medio

cada dia méas complejo.

4.1.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

La sociedad PETROTALLER LTDA fue creada el 05 de Mayo de 1997 y constituida el
23 de Mayo de 1997 mediante escritura publica No 1598 en la Notaria cuarta de
Bucaramanga. Nacié como iniciativa y acuerdo de esposas de los trabajadores del

area mecanica de ECOPETROL provincia.

Ante la salida por razones personales y profesionales de los socios y venta de sus
acciones PETROTALLER LTDA actualmente esta conformada por el Sefior
GUSTAVO ADOLFO CORTES URIBE y la Sefiora NANCY GOMEZ. Se han hecho
modificaciones a la sociedad tales como aumentos de Capital social, duracion de la
sociedad y nimero de socios.

A medida que ha transcurrido el tiempo la Sociedad ha ido adaptandose a cambios

tanto Técnicos como econdmicos y es asi como en la actualidad cuenta con sede

propia, oficina principal en Sabana de Torres donde esta su domicilio principal y una
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oficina de apoyo en Bucaramanga donde en los Ultimos afos se ha estado tratando de
ingresar al mercado. Se cuenta un Taller metalmecanico con torno, cepillo, Taladro
Radial, equipos de soldadura, prensa hidraulica , vehiculos, equipos y herramientas
propios los cuales le permiten competir en el campo de la contratacion. Hoy, la
empresa se ha trazado como objetivo hacerse mas competitiva para lo cual ha
dispuesto unas metas a alcanzar, buscando posisionarse en un sector, donde la

competitividad cada dia se hace mas compleja.

4.1.2 REPRESENTANTE LEGAL
Gustavo Adolfo Cortés

Mecanico de mantenimiento 1A

4.1.3 UBICACION

Sede principal

Calle 16 No. 15-49 Sabana de Torres
Teléfono: 6294312

Telefax: 6294312

Sucursal Bucaramanga
Calle 37 No. 17-69 Of. 209
Telefono: 6702014
Telefax: 6702014

E-mail: petrotaller@hotmail.com

4.1.4 N.I.T.
804.003.900-4

4.1.5 RAZON SOCIAL
Petrotaller Ltda.
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4.1.6 OBJETO SOCIAL
Servicio de torno, fresa, cepillo, taladro, rectificadora y soldadura
Mantenimiento y reparacion de equipos rotativos.

4.2 IDENTIFICACION DEL SECTOR

El sector de los servicios industriales es altamente competitivo tanto a nivel regional
como a nivel local. A nivel regional, es decir en la zona comprendida por el area de
influencia de la ciudad de Barrancabermeja existen alrededor de unas cuarenta y dos
empresas, de entre las cuales diecinueve son exclusivamente de mecanica industrial,
con la certificacion ISO 9000 que proveen servicios a la mayor fuente generadora de
empleos de la regién como lo es ECOPETROL y otras empresas del sector petrolero
de la region. A nivel local, es decir el area de influencia del municipio de Sabana de
Torres, existen alrededor de unas catorce empresas contratistas de servicios
industriales de reparacion y mantenimiento electromecanico de empresas como
ECOPETROL, UNIWHALE de Colombia, PETROSANTANDER, entre otras empresas.

4.3 CLIENTES

Petrotaller, en su historial de existencia, dentro de la regién, ha dado respuesta a las
necesidades de las empresas del sector, hecho que le ha permitido el fortalecimiento
de los vinculos comerciales. En la tabla x se muestran algunos de los clientes mas

representativos de petrotaller.

Razdn social de la empresa Domicilio principal

ECOPETROL (provincia) Sabana de torres

UNIWHALE DE COLOMBIA Hato nuevo- Puerto Boyaca

GECOLSA Santa fe de Bogota

ALCALDIA MUNICIPAL Sabana de Torres

UT PIPE DE COLOMBIA Barrancabermeja

TRATECSA LTDA Bucaramanga

SERTECAR LTDA Sabana de Torres

Contratistas de la region Sabana de Torres

Comunidad en general Sabana de Torres

Tabla 1. Clientes de petrotaller
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4.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS DE PETROTALLER

Petrotaller es una empresa que ejecuta sus actividades por érdenes de trabajo ya sea
gue provengan de clientes con los que se haya pactado contratos de duracion

determinada, o clientes esporadicos, que soliciten el servicio de mecénica industrial.

Entre los principales servicios se encuentran:

4.4.1 MECANICA DE TALLER

Mecanizado y/o fabricacion de partes para la industria del petréleo (bujes, cross
over, ejes, piezas en general); Reparacion de toda clase de valvulas y equipos

rotativos auxiliares; servicio de torno, fresa, cepillo, taladro y prensa.

Fig. 6 Clutch de unidad de bombeo mecanico Fig. 7 bomba de crudo de estaciones de bombeo
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4.4.2 MECANICA DE CAMPO

Revision, reparacion y mantenimiento de equipos de compresion
Revision, reparaciéon y mantenimiento de grupos electrégenos, motocompresores,
bombas y motores de todo tipo.

Inspeccidn, reparacion y mantenimiento de lineas y trazados de vapor, agua, gas, aire

o crudos, incluyendo accesorios “On Line” y equipamiento “Off Line”.

Fig. 8 Maquina compresora de 12 éilindros Fig. 9 Incrementador de velocidad marca “Lufkin”

Fig. 10 Unidad de bombeo de maquina compresora Fig. 11 Linea de conduccién de vapor
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4.4.3 SOLDADURA ELECTRICA Y AUTOGENA

Ya sea de taller o de campo, suministramos soldadura de altisima calidad tipo
API, contamos con equipos propios o contratados a gasolina, A.C.P.M. o

eléctricos, asi como toda la herramienta requerida para trabajos de corte y

unién (juntas).

Fig. 12 Mandril de pozo de perforacion Fig. 13 Brida y linea de conduccion de 6” x 300 Psi.

4.4.4 SUMINISTROS

Repuestos y herramientas para labores especializadas (Work Over, valvulas gas lift,

etc.), mantenimiento, empaques, bujes de todas las clases, etc.

Fig. 14 impulsador de vélvula marca “Caterpillar” Fig. 15 Pistones de bomba tipo “Lean Oil”
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4.4.5 MONTAJES ESPECIALES

Instalacion de sistemas de instrumentacion “All tronic”
Instalacion de medidores de flujo y presion “Caterpillar”
Plantas para tratamientos de agua

Grupos electrégenos

Compresores de gases y de aire.

Fig. 16 Sistema de instrumentacién “All Tronic” Fig. 17 Medidores de flujo y presién “Caterpillar”

4.4.6 SERVICIOS ADICIONALES

e Suministro de personal calificado
e Prueba hidrostatica

e Prueba de tintas penetrantes

¢ Sandblasting

4.5 INFRAESTRUCTURA DE PETROTALLER

Petrotaller cuenta con una infraestructura representada en instalaciones
locativas, equipos para la prestacion del servicio en adecuadas condiciones de

uso y conservacion, herramientas de trabajo debidamente identificadas y
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organizadas, instrumentos de medicion y sistemas de transporte internos y
externos, para garantizar la ejecucion de sus trabajos y su posterior entrega, y
dar conformidad con el alcance del sistema de gestion de la calidad.

Dentro de la infraestructura, cuenta con recursos materiales y humanos

altamente calificados, como se describen a continuacion:

4.5.1 RECURSOS FISICOS MATERIALES

Cantidad Maquina o Equipo Uso al que se destina

[EEN

Torno

Mecanizado

Taladro Radial

Mecanizado

Cepillo

Mecanizado

Equipo de soldadura

Ensamble

Equipo de Oxicorte

Corte y ensamble

Equipo de Sand Blasting

Limpieza

Prensa Hidraulica

Compresion de piezas

Esmeril

Mecanizado

Equipo Compresor

Aire a presion

Taladro manual

Mecanizado

Puente grua pasante

Transporte interno

Pie de grua estatico

Transporte interno

Puente graa movil

Transporte interno

Pulidoras de disco y grata

Mecanizado

1
1
3
3
1
1
1
2
4
1
1
1
5
6

Calibrador vernier

Medicién

=
o

Micrémetro de interiores

Medicién

N

Micrémetro de exteriores

Medicion

Comparador de caratula

Medicion

Equipo menor de taller

Usos varios

Herramienta menor de taller

Usos varios

Equipos de oficina

Tabla 2. Infraestructura operativa de petrotaller
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Fig. 18Torno paralelo marca “Yunan” Fig. 19 Taladro radial marca “Kovosvit”

Fig. 20 Rectificadora plana o cepillo marca “GSP” Fig. 21 Equipo de soldadura marca “termal ARC”
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Fig. 22 Prensa hidraulica de 10 toneladas

4.5.2 PERSONAL DE PETROTALLER

La empresa cuenta con una planta de personal fija y otra variable; dentro de la planta
de personal fija se encuentran aquellos que son los encargados de las actividades que
son constantes dentro de la empresa tales como la de mecanizado, soldadura y
mantenimiento; y esta la otra planta de personal, que es variable y esta sujeta a
contratos con termino definido, dependiendo de la duracion del contrato celebrado
principalmente entre petrotaller y ECOPETROL, y pertenecen a los contratos de

reparacion de maquinas compresoras.

NUMERO DE EMPLEADOS

GERENTE

SUBGERENTE

CONTADOR

COORDINADOR DE CALIDAD

MECANICO INDUSTRIAL

SOLDADOR

MECANICO DE MANTENIMIENTO

AYUDANTES TECNICOS

N[ W R R R R R Rk

VIGILANTES

Tabla 3. Planta de personal directa

4.5.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE PETROTALLER

La estructura organizacional para la definicién de los niveles de autoridad, se
establecio a través de la siguiente estructura organizacional. La linea continua
indica personal de planta fija; las lineas punteadas, indican la contratacion para

intervalos determinados de tiempo.
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Fig. 23 Estructura organizacional de Petrotaller

5. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO PARA EL DISENO E
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5.1 METODOLOGIA

La metodologia de trabajo utilizada el disefio e implementacion del sistema de gestién
de la calidad, consisti6 en una metodologia logica identificada como el ciclo de
mejoramiento continuo, definido por el ciclo PHVA (Planear-Hacer — Verificar -

Actuar); como se expresa a continuacion.

1. Diagnéstico a través de la norma NTC ISO 9001:2000 para conocer el estado
actual de la empresa y determinar que numerales de esta norma aplican a la
organizacion y definicion del alcance del sistema de gestion de la calidad a partir
del objeto social de la empresa.
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Definicion de la planificacion estratégica del Sistema de Gestion de la calidad

mediante (mision, Vision, Politica de la calidad y Objetivos de la calidad).

Elaboracion del mapa de procesos de la organizacion por medio de la
identificacion y organizacion previa de éstos y demostracién de la interaccion de

los procesos a través de la elaboracion de las caracterizaciones de los mismos.

4. Disefio y elaboracion de la documentacion de los procesos identificados en el
mapa de procesos de la organizacién mediante procedimientos, instructivos, guias

y otros formatos del Sistemas de Gestion de la Calidad.

5. Elaboracion y presentacion del Manual de la calidad del Sistema de Gestiéon de
calidad de Petrotaller Ltda. Para su respectiva revision y aprobacion.

6. Implementacién y aseguramiento de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad de la empresa mediante las correcciones, acciones correctivas y
preventivas que se emprendan como resultado de las auditorias internas de
calidad y los planes de mejora; esta implementacion estara precedida por jornadas
de capacitacion y sensibilizacion al personal, de la importancia del sistema de

gestion de la calidad.

7. Solicitud de auditorias internas y de certificacion, ante un organismo debidamente
acreditado a nivel internacional, que para efectos del presente proyecto de grado,

corresponde al instituto colombiano de normas técnicas, ICONTEC.
8. Elaboracion del plan de mantenimiento y mejora del sistema de gestidn de calidad,

como evidencia del compromiso expresado por la organizaciéon para el

sostenimiento del mismo.
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5.2 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA RESPECTO A LOS REQUISITOS DE
LA NORMA NTC ISO 9001:2000

Como paso preliminar para estructurar un sistema de gestidon de la calidad, se hacia
necesario determinar una relacion del cumplimiento de los requisitos de la norma con

respecto a las actividades que desarrolla la empresa.

La informacion se obtendria, de la observacidon directa de las actividades, de la
recopilacién y el analisis de la documentacion existente, y de entrevistas con el
personal involucrado, lo que permitiria determinar las actividades necesarias para

elaborar la estructura del sistema de gestiéon de calidad.

El diagnéstico de la situacion inicial de la empresa, se muestra a continuacion,

tomando como referencia los numerales de la norma.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos Generales
*No se encuentran agrupadas las actividades como procesos en si, Sino que estan
identificados como centros de trabajo dadas las funciones de las maquinas y los

equipos existentes.

*Las actividades son realizadas por orden directa del Gerente; no existe

documentacién alguna que recopile la evidencia objetiva de las actividades.

*Un gran numero de actividades de la empresa, salvo la contratacion y los requisitos

legales de la empresa, no cuentan con documentacion alguna.

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades
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*No existe una declaracion documentada de la politica ni de los objetivos de la calidad,

y nunca han existido.

*No existe un manual de la calidad.

No hay evidencia alguna de la existencia de procedimientos que describan la forma

en que se realizan las actividades en las instalaciones de la empresa.

*No existen registros.

4.2.2 Manual de la calidad

* La empresa no cuenta con un manual de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

*No existe un procedimiento documentado para la aprobacién, revision, actualizacion y

distribucion de documentos aplicables al conjunto de actividades de la empresa

4.2.4 Control de los registros

*La no existencia de registros, conduce a que no exista un procedimiento para el

control de los mismos.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion

* Aunque la direccion esta comprometida con el establecimiento de un sistema de
gestiéon de calidad, no se evidencia una declaracion documentada del compromiso de
la direccién, ni del desarrollo de revisiones por la direccion, y no se establecen

presupuestos periodicos para el funcionamiento de la empresa.
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5.2 Enfoque al cliente

* La empresa escasamente se asegura de que se establezcan los requisitos de
clientes institucionales, a través de los procesos de licitacién por medio de la revisién y
aprobacién de las especificaciones técnicas, ya que estas son muy generales, y la
ejecucion de trabajos requiere de especificaciones mas detalladas, ademas la
declaracién de estas especificaciones, en muchos casos, se hacen de manera verbal,

y no se deja existencia de evidencia objetiva.

5.3 Politica de calidad

* La empresa no tiene documentada, ni cuenta con una politica de calidad.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de Calidad

*No se han definido objetivos de calidad que midan el grado de cumplimiento, con

respecto de los requisitos del cliente, de la ejecucion de los trabajos; es decir, no

existe un patrén de comparacion.

5.4.2 Planificacién del sistema de gestién de calidad

*El presente diagnostico servira de base para la planificacién del sistema de gestién

de calidad.

5.5 Responsabilidad autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

*No existe un organigrama que represente la estructura organizacional de la empresa,

ni la forma en que se establecen las autoridades; ademas no existe un manual de
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funciones y responsabilidades, que contenga las disposiciones establecidas para cada

uno de los cargos.

5.5.2 Representante de la direccion

*Se ha establecido como representante de la direccibn para efectos de

implementacién del sistema de gestién de calidad al Ing. Omar Belefio.
5.5.3 Comunicacion interna

*No se han establecido canales de comunicacion entre la direccion y la parte operativa

y estos se realizan por medio de la comunicacion directa.
5.6 Revision por la direcciéon

5.6.1 Generalidades

*No se realizan revisiones por la direccién

5.6.2 Informacion para larevision
*No existen registros, que recopilen la informacién pertinente para realizar una revisiéon

por la direccion.

5.6.3 Resultados de larevisién

*No existe evidencia alguna, de resultados de revisidn por la direccién efectuadas.

6. GESTION DE RECURSOS

6.1 Provisiéon de recursos
*El desarrollo de las actividades no se planifica, por lo que no se garantiza la provisién

de recursos, ya sean humanos, técnicos o financieros.

6.2 Recursos humanos
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6.2.1 Generalidades
*Aunque se cuenta con las hojas de vida de los trabajadores, no se cuenta en su

totalidad con los soportes que demuestren la experiencia y educacion.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién
*No existen programas de capacitacion que incrementen la competencia del personal.

*No se cuenta con los soportes de formacion y experiencia en todas las hojas de vida.

6.3 Infraestructura

*A partir de la infraestructura existente representada en espacios, equipos y personal,
se tomara la base para elaborar la estructura e implementacion del sistema de gestion
de calidad de petrotaller.

*No se encuentran demarcados los espacios requeridos para limitar el area de los
equipos, ni para el almacenamiento y conservacién de los productos suministrados por
el cliente.

*La iluminacion es poco adecuada en algunas &reas de trabajo y la visibilidad se
dificulta después de las 5:00 P.M.

6.4 Ambiente de trabajo
*Existe un programa de salud ocupacional y actualmente se encuentra inscrito al sefior

GUILLERMO DIAZ como Vigia de la salud ante el ministerio de proteccion social.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

*No se planifica la realizacion del producto, y esta se hace bajo la experiencia y el
conocimiento del personal competente, ni tampoco existen registros para la misma.

*El suministro de recursos tales como repuestos y/o servicios requeridos, no se
planifican, y estos salen como resultado de la necesidad inmediata en alguna parte de
los procesos.

*Los procesos de ejecucion se llevan a cabo de acuerdo a la prioridad que el cliente lo
requiera; lo que da como resultado que en muchas ocasiones, los tiempos de entrega
especificados verbalmente, se retrasen.

*No se han definido controles de inspeccidn entre actividades, para la liberacion de un
producto a la siguiente fase de algun proceso como producto en proceso, o para la

liberacion del mismo como producto terminado.
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7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

*Para el caso de clientes institucionales, como lo es el caso de ECPETROL, los
requisitos relacionados con el producto, estdn manifestados por medio de
especificaciones técnicas, estas estdn expresadas de una manera general, y en
muchas ocasiones, se hace necesario una especificacion mas pormenorizada de los
requisitos de ejecucion de las actividades; para clientes esporadicos, ya sean de
instituciones o de la comunidad en general, los requisitos son comunicados
directamente del cliente al responsable del proceso, y no se comunican estos
previamente en la oficina de recepcion. Para ambos casos, no se deja evidencia

objetiva de la especificacién de los requisitos requeridos para el producto.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.
*El no contar con evidencia objetiva de los requisitos del producto, no permite, efectuar

revision a los mismos.

7.2.3 Comunicacién con el cliente

*La empresa cuenta con tres lineas telefénicas para la comunicacién con el cliente, ya
que la gestibn comercial es responsabilidad del gerente, y las solicitudes,
modificaciones y reclamos son atendidos directamente por el gerente, ya sea en las
instalaciones del cliente o en las instalaciones de la empresa.

*No se cuenta con un portafolio de servicios, que promocione los servicios ofrecidos

por petrotaller.

7.3 Disefio y desarrollo
*El sistema de gestién de calidad del producto, excluye este numeral de la norma, ya
que todas sus actividades obedecen a solicitudes de los clientes, y no es competencia

de petrotaller, sugerir disefios.

7.4 Compras

7.4.1 Control de compras
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*No se especifican claramente las especificaciones de los productos a comprar, ni
tampoco los tiempos de entrega requeridos.

*No se aplican criterios objetivos para la seleccion y evaluacion de proveedores.

*No se hace seguimiento al desempefio demostrado por los proveedores, lo que
impide tener una base de datos para reevaluar al mismo.

*No se cuentan con registros para efectuar las compras.

7.4.2 Informacion de las compras
*Las compras se efectian telefonicamente, pero no se especifican aspectos tales
como tiempos de entrega y especificaciones técnicas, lo que en muchos casos genera

malentendidos, puesto que no se dejo evidencia de los criterios de compra requeridos.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

*La falta de registros, impide realizar una verificacién objetiva de los criterios de
compra, y en la mayoria de los casos, quien realiza la compra via telefénica, no se
encuentra presente en el momento de la entrega, para corroborar el cumplimiento de
la compra.

*La verificacion consiste basicamente de una inspeccién visual; y no existe un
procedimiento documentado que establezca las pautas ni los responsables para
efectuar la verificacion en el momento de entrega, ya sea para un uso especificado de

alguna orden de trabajo o para entrega directa al cliente.

7.5 Produccién y prestacién del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

*No existen ordenes de trabajo internas, que proporcionen evidencia alguna de los
requisitos especificos para cada una de las ordenes de trabajo, ni existen soportes
escritos de la forma en como los operarios efectian sus trabajos; ademas la
asignacion de responsabilidades se hace verbalmente a las personas encargadas de
los procesos.

*La funcion de especificar los requisitos relacionados para el producto, la delega el
gerente 0 en algunos casos por el mecanico de mantenimiento, basandose en
conocimiento subjetivo adquirido a través de la experiencia, pero no se deja evidencia

escrita de la especificacion de los mismos.
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7.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio

*El sistema de gestion de calidad excluye este requisito de la norma

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

*Nada de lo que ingresa al taller se relaciona; es decir, ni los materiales para los
procesos, ni los repuestos requeridos para la ejecucion de los trabajos, ni los objetos
que son propiedad del cliente se relacionan al ingresar al taller.

*No esta definido ni demarcado una ubicacion geografica definida, para la colocar y

diferenciar los objetos que llegan, ni el producto en proceso ni el producto terminado.

7.5.4 Bienes del cliente
*Los bienes que son propiedad del cliente no se identifican, ni se establecen
disposiciones para el almacenamiento y proteccién mientras estan siendo objeto de

trabajos dentro de las instalaciones del taller.

7.5.5 Preservacion del producto
*No existe un procedimiento documentado que especifique la forma en que se debe
recibir, identificar, almacenar, proteger y entregar los bienes que son propiedad del

cliente.

7.5.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

*No estan identificados los dispositivos de seguimiento y medicion para el control de
las actividades

*No existe evidencia de la calibracion ni de la verificacion metrolégica de ninguno de
los dispositivos de medicion de la empresa.

*No hay existencia de un programa con vigencia futura, para la calibracion de los
instrumentos de medicion, ni se conoce de la existencia de proveedores que

suministren dicho servicio.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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8.1 Generalidades
*No se mide la satisfaccidbn del cliente en el momento de entrega ni se hace
seguimiento a la satisfaccién en actividades posteriores a la entrega, ni se cuenta con

registros para tal fin.

8.2 Seguimiento y medicidn

8.2.1 Satisfaccion del cliente

*La percepcion de la satisfaccion del cliente es transmitida directamente del cliente al
gerente, pero no existen registros que proporcionen evidencia alguna que
proporcionen informacion objetiva para medir la satisfaccién del mismo, de la misma
manera, no se efectla retroalimentacién al interior del personal operativo encargado

de realizar las actividades.

8.2.2 Auditorias Internas

*No se han efectuado auditorias internas al interior de la organizacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
*No estan identificados los procesos y mucho menos existen indicadores que midan la

eficacia de los mismos.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
*No existen registros que proporcionen evidencia de la inspeccién del cumplimiento de
las especificaciones del producto durante los procesos de ejecucion de las 6rdenes de

trabajo.

8.3 Control del producto no conforme
*No existe un procedimiento documentado que establezca las disposiciones para la
identificacion y el control del producto no conforme, ni registros de la evidencia de los

mismos.

8.4 Analisis de datos
*No existen objetivos de calidad, ni indicadores, que permitan hacer un andlisis

pormenorizado, ni existen datos para el mismo.
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8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua
*Aunque se conoce el significado de mejora continua, no existe evidencia objetiva de

la mejora continua de las actividades de la empresa.

8.5.2 Accidn correctiva
*No existen evidencias de la identificacion y aplicacion de acciones correctivas, y no
existe un procedimiento documentado para la identificacién y el control de las no

conformidades ni existen registros para los mismos.

8.5.3 Accion preventiva
* No existen evidencias de la identificacion y aplicacion de acciones preventivas, y no
existe un procedimiento documentado para la identificacion de las no conformidades

potenciales, ni existen registros para los mismos.

Para la recopilacion de la informacion, se utilizo un formato de manejo interno que no
se incluyé dentro de la documentacién del sistema, pero que fue importante para la
identificacion del estado actual. El formato consistia de una tabla de datos, como se

muestra de la siguiente manera:

Numeral ENUNCIADO C NC ACCION A TOMAR RESPONSABLE

5.3 CONCLUSIONES

Al finalizar el diagnéstico se puede concluir que el desarrollo de las actividades, tiene
un cumplimiento casi nulo, con respecto a los requisitos establecidos por la norma
NTC I1SO 90001:2000. Dicho diagnoéstico permite establecer que la documentacion,

requerira  del levantamiento de los procedimientos y registros, asi como del
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establecimiento del manual de perfiles y responsabilidades para cada uno de los
cargos, y del involucramiento y compromiso de todo el personal, para la

implementacion eficaz del sistema de gestion de la calidad.

5.4 CRITERIOS PREVIOS A LA PLANIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

La planificacion del sistema de gestidén de la calidad, esta enfocada a determinar las
actividades y los procesos con los que cuenta la empresa, y que representaran la base
de sustentacion para la certificacion de la empresa. Es el primer paso dentro del
proceso de gestion de la gerencia o la alta direccién, que pretende establecer la
politica y los objetivos de la calidad. Representa el primer escalon para el ascenso en
el cumplimiento de la meta propuesta de certificacion de su sistema de gestién de la

calidad.

5.4.1 Criterios para la definicion del alcance del sistema de gestion de la
calidad: El alcance del sistema de gestion de la calidad, establece que se debe

determinar a partir de criterios tales como:

e La naturaleza de la empresa: El objeto social de PETROTALLER Ltda., es
el de proporcionar servicios de mecanica industrial, ya que su infraestructura
operativa, esta compuesta de maquinaria y equipos propios del sector, tales
como torno, cepillo, taladro, y soldadura, que lo ubican dentro de este tipo de

empresas.

e Las actividades que se ejecutan actualmente y los productos y
servicios que ofrece: PETROTALLER Ltda. en la actualidad ejecuta un
proyecto en unién temporal con una empresa de la region del mismo sector
industrial, en el cual las actividades comprenden la fabricacién y reconstruccién
de partes y la reparacion de equipos rotativos tales como bombas, cluthcs de
estaciones de bombeo, etc. Dentro de los productos y servicios que presta la

empresa podemos los que se detallan en el numeral 4.4 de este documento.
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e la certificacién que pretende la alta direccién de PETROTALLER
Ltda.: La alta direccion de PETROTALLER Ltda., pretende establecer el
sistema de gestion, que le permita garantizar la calidad de sus actividades que
le proporcione, en la actualidad, la ventaja competitiva de poder participar en la
mayor cantidad de procesos de contratacion que publica en Internet el mayor
proveedor de contratos en la region como lo es ECOPETROL, y que en ultimas

es quien mantiene la sostenibilidad financiera de la empresa.

e Los contratos ejecutados: la experiencia en la ejecuciéon de contratos para
las diferentes empresas de la region, tales como ECOPETROL, UNIWHALE vy
PETROSANTANDER, en el que el comin denominador de los objetos de los
contratos, se relacionan directa o indirectamente con el mantenimiento y

reparacion de equipos industriales de la industria del petréleo.

e La capacidad técnica y la experiencia del personal de la region: por
lo general PETROTALLER Ltda., puede disponer permanentemente de
personal con la experiencia en el mantenimiento y reparacion de equipos
industriales para la ejecucion de contratos que se relacionan con este tipo de

actividades.

Lo anterior, sumado a que ECOPETROL como principal empresa instalada en la
region, en el mediano plazo, exigird a sus proveedores de servicios, certificacion de
calidad en el sector de mantenimiento y reparacion de equipos rotativos, conduce a
PETROTALLER Ltda. a determinar el siguiente alcance:

* Fabricacion, comercializacion, mantenimiento y reconstrucciéon de

partes para equipos rotativos (Bombas, Motores y Compresores)

* Servicio de Torno, Fresadora, Taladro, Rectificadora, Cepillo, Soldadura.

* Reparacion y Mantenimiento de Equipos rotativos.

6. PLANIFICACION ESTRATEGICA
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calidad de Petrotaller, en el comienzo del proceso de disefio y planificacién del sistema
de gestion de calidad no existia, ya que el sector de la mecénica industrial, ha tenido
una caracteristica paternalista, dado el nimero de competidores en la regién de

Sabana de Torres.

La alta direccion en conjunto con el consultor y el coordinador de calidad, que para
efectos del proyecto de grado es el estudiante en practica, establecié una politica de
calidad a través del uso de una matriz de doble entrada, donde se cotejaban los
requisitos del cliente, Vs. los requisitos de la organizacion, con el objetivo de encontrar
puntos o criterios de convergencia, que permitan determinar una politica de beneficio

compartido, tanto para el cliente como para la organizacion.

La definicion de la politica de la calidad se determino a partir del uso de una matriz de
doble entrada, que correspondia a contraponer las directrices de la organizacion, junto
con las directrices del cliente, para que luego se seleccionaran los elementos o
directrices mas representativas tanto para el cliente como para la organizacion. A

continuacion se especifica la forma en que se definid la politica de calidad

. » Recurso Capacidad Confiabilidad Seleccién . N
Satisfaccién o Tecnologia Tamafio de la
. humano técnicay y de .
del cliente » . . . o de punta infraestructura
calificado financiera disponibilidad | proveedores
Cumplimiento
de 5 3 3 5 5 1 3
especificaciones
Cumplimiento
de tiempos de 3 3 3 5 3 1 1
entrega
Garantia del
5 3 5 3 5 3 1
producto
Precios
1 1 1 1 3 1 1
favorables
Cumplimiento 1 3 0 0 0 0 0
de normas
Puntaje
. 15 13 12 14 16 6 6
obtenido

Tabla 4. Matriz de doble entrada para la definiciéon de la politica y los objetivos de la calidad

15+13+12+14+16+6+6=82/7=11.71
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El resultado de 11.71, establece una pauta minima de cumplimiento, para determinar
que criterios de la empresa se incluirAn como objetivos de calidad de la empresa;

indicando esto, que se tomaran como objetivos de calidad los siguientes criterios:

* Satisfaccion del cliente

* Recurso humano calificado

* Capacidad técnicay financiera
* Confiabilidad y disponibilidad

* Seleccién de proveedores

Como resultado se establecio la siguiente politica de calidad:

“Petrotaller Itda, empresa del sector metalmecanico, se compromete con
la busqueda de la satisfaccion de sus clientes, sustentado en recurso
humano calificado, capacidad técnica y financiera, asegurando la
confiabilidad y disponibilidad de nuestros servicios, contando con
proveedores seleccionados, y el mejoramiento continuo de los procesos

de nuestra empresa.”

6.2 Definicion de la visidn: En reunién acordada entre los duefios de la empresa,
el consultor de la calidad y el estudiante en practica, teniendo en cuenta la actualidad
economica y social que atraviesa el pais y la region, se establece como criterio para la
definicion de la misiébn un argumento aterrizado a la situacion y alcanzable en el

mediano tiempo posible.

VISION
“En funcién de la busqueda del mejoramiento continuo de sus procesos,

PETROTALLER LTDA, busca la expansién de su mercado actual para

proyectarse a nivel regional dentro de los proximos dos afios, como una
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empresa reconocida por su alto grado de calidad, demostrado durante la
ejecucion de sus trabajos.”

6.3 Definicion de la Misidn: Definido el objetivo proximo establecido en la mision,
se analiza la situacion operativa actualmente y se detallan algunos aspectos sobre los
cuales la direccién de la empresa enfoca sus esfuerzos para el cumplimiento de los

objetivos propuestos.
MISION

Somos una empresa del sector de la industria metalmecanica que pone a
disposicion de los clientes potenciales los servicios de fabricacion y
reconstruccion de piezas, Reparacion y mantenimiento de equipos
rotativos (Bombas, motores y compresores), y suministro de partes,
contando con la disponibilidad de una infraestructura operativa y
administrativa, para el cumplimiento oportuno y eficiente de los requisitos

del cliente.

6.4 ldentificacion de las necesidades de los clientes: A través de un consenso
global, entre las necesidades de los clientes, se establecieron que habian ciertos
factores caracteristicos que eran comunes en los clientes, ya que sobre estos se
enfocaba la importancia de la ejecucion de los trabajos, aunque diferian de algunos a
otros en el orden de prioridades, se establecié que no podian dejarse de tener en
cuenta a la hora de preguntarseles. Dentro de estas necesidades se pueden citar las

siguientes:

e Cumplimiento en las especificaciones técnicas

e Cumplimiento en los tiempos de entrega

e Garantia en el producto o servicio

e Favorabilidad en los precios

e Cumplimiento de las normas técnicas que apliquen (esta
necesidad es impuesta en todos los procesos de contratacion de
ECOPETROL)
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6.5 Identificacion de las actividades y/o procesos necesarios para el
proceso de certificacion: Dentro de la etapa de identificaciéon de procesos, se
puede constatar a través de los objetos de los contratos ejecutados por la empresa,
actividades que demandaban, se proveera de servicios tales como la aplicacién de
soldadura en diferentes tareas; la utilizacion de personal eléctrico, mecanico e
instrumentista para el desarrollo de las actividades de mantenimiento y reparacion de
magquinas, y la disponibilidad de equipos industriales tales como el torno y el taladro
para muchos de sus trabajos, que permitieron determinar los siguientes procesos y/o

actividades del sistema de gestion:

7. DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

La documentacion e implementacion del sistema de gestién de la calidad se inicio a
partir de la planificacién estratégica de la empresa; este paso inicial se hizo para
evidenciar el compromiso de la direccién frente al establecimiento del sistema de

gestion de la calidad.

Logrado el compromiso de la direccién frente al sistema y el diagndstico preliminar de
la empresa, frente al cumplimiento de los requisitos de la norma, se deben plantear las
siguientes interrogantes para el disefio de una estructura documental que sea

adecuada a las actividades de la empresa:

*Cuales son los procesos que componen la cadena de generacion de valor del
sistema?

*Existe una descripcién detallada de los mismos?

* Como se obtendra la informacién?

*Cuales seran los registros que se implementaran dentro del sistema?

*Como se realizara la implementacion de los mismos?

*Como se verificara la eficacia de dicha implementacion?

Para atender vy dar respuesta a determinados planteamientos, es logico trazar una

ruta o secuencia de actividades planificadas, para el estructuramiento e
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implementacion y evaluacion de nuestro sistema. A continuacion se presenta la ruta

correspondiente para tal fin:

Planificacion

Estrategica Planificacién

del sistema

Definicion y analisis
de procesos

Disefio de la
documentacion

Implementacion

Auditorias

L. Internas
Auditoria de

certificaciéon

Fig. 24 Planificacion de actividades para el disefio e implementacién del sistema de gestién de la calidad

7.1 Planificacion del sistema

7.1.1 Planificacién estratégica

Como se dijo anteriormente, dentro de la planificacion del sistema, se logro evidenciar
el compromiso de la direccién; esta fue la parte de la planificacion estratégica de la
direccién, donde se creo un grupo interdisciplinario, compuesto por el representante
del gerente, el consultor privado para sistemas de gestién de calidad, y el estudiante

en practica, donde se lograron resultados tales como:

*El establecimiento de la misién, a partir de una matriz de doble entrada, que
confrontard los requisitos del cliente contra los de la organizacion, donde ademas se
extractaron las directrices que servirian de base para el establecimiento de los

objetivos de calidad.

*La asignacion de un representante de la direccion, cuyas responsabilidades, frente al

sistema de gestion de la calidad, son las que establece la norma ISO 9001:2000.
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*La vision de la empresa, conforme las proyecciones del mercado tanto local como de
la region

*La declaracién documentada de la politica y de los objetivos de la calidad, que se
convertirian en los ejes centrales al rededor de los cuales funcionaria el sistema de

gestion de la calidad

*El presupuesto proyectado que garantice el establecimiento y la implementacion del

sistema de gestion de calidad, con vigencia limitada para el afio 2005

*Un borrador del alcance inicial para el sistema de gestion de la calidad, a partir de los
centros de trabajo, del personal existente y de los servicios que presta la empresa; de
los contratos ejecutados anteriormente con empresas tales como ECOPETROL y de la

proyeccion futura establecida dentro de la vision.

Estas declaraciones de la mision, vision, politicas y objetivos de calidad, no fueron
impuestas autoritariamente, ya que fue consultado el personal operativo, para que de
manera objetiva, expresara la adecuacion de estos principios organizacionales en

torno a sus actividades.

De igual manera se transmitio al personal operativo un informe general sobre el
incumplimiento de la norma; aunque el conocimiento del concepto de calidad es un
comun denominador en los responsables de los procesos, el concepto de gestion de
calidad es un termino nuevo, sobre el cual se capacitaria al personal dentro del

programa de capacitacion que se aplicaria al personal.

El equipo encargado de disefar la estructura del proyecto, estuvo conformado por el
subgerente, el consultor privado y el estudiante en practica, quienes documentaran y
revisaran periédicamente el avance y el desempefio de la implementacion del sistema

de gestion de calidad.

Esta planificacién conté con la asignacién de un presupuesto, para garantizar la
sostenibilidad financiera del proyecto, y contrarrestar los efectos negativos, que la falta
de presupuesto pudiera generar. La asignacion del presupuesto, fue estimado por el
estudiante en practica y el subgerente, con base a los resultados operacionales
mostrados por el balance general del afio 2004, y se prorrateo de la manera como lo

muestra la tabla siguiente:
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CRITERIO

Consultoria en sistemas de gestion

$4.000.000

Salario de estudiante en practica

$6.000.000

Mantenimiento de maquinas y equipos

$2.000.000

Calibracion de herramientas de medicion

$500.000

Mejora de la infraestructura

$5.000.000

Adquisicion de herramientas de medicion

$1.500.000

Papeleria

$200.000

Viéticos varios

$1.000.000

Costos de auditorias

$2.500.000

Costos varios

$500.000

Costos de no calidad

$1.000.000

Control de eventualidades

$500.000

TOTAL

$26.700.000

Tabla 5. Presupuesto para el disefio e implementacion del S.G.C. estimado para el afio 2005

7.2 Definicién y andlisis de los procesos

La forma en que esta representado operativamente la empresa esta entendido como
centros de trabajo dados los equipos y la maquinaria existente; y los trabajos se

ejecutan como actividades independientes.

Para efectos de establecer los procesos del sistema de gestion de calidad, se
agruparon las actividades dadas su afinidad; dicha afinidad se establecié a través de la
recopilacién de la informacién con cada uno de los responsables de los centros de
trabajo; esta informacion se uso para determinar en ultimas los elementos requeridos
en cuanto a recursos, equipos y elementos de medicion necesarios para la realizacion

de las ordenes de trabajo.
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Es decir, esta definicion, se utilizé para identificar aspectos importantes tales como:

*El objetivo de los mismos

*Las entradas de los mismos

*Una descripcién general de las actividades de la misma naturaleza que se podrian
agrupar dentro del mismo proceso.

*Los responsables de los procesos y las personas que apoyaban o participaban.

*Los recursos necesarios para el mismo.

*El seguimiento de los mismos, que se plasmarian posteriormente en la
caracterizacion de cada uno de los procesos.

*La medicion preliminar del desempefio del proceso, a través de indicadores de

gestion para cada uno de los procesos.

Ademas de lo anterior, para la definicion de cada uno de los procesos se tomo como
datos historicos para la definicion de los mismos, los contratos ejecutados con
empresas tales como ECOPETROL, quien es uno de los clientes que exige tener
implementado un sistema de gestion de calidad. De la misma manera, se examinaron
las hojas de vida del personal, para identificar perfiles definidos, que pudieran
respaldar la existencia de los procesos, a partir de la competencia del personal, y

garantizar la validez de cada uno de los procesos.
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7.3 Disefio de la documentacion

La documentacion del sistema de gestion de calidad, estuvo a cargo del estudiante en
practica, bajo coordinacién del consultor de calidad, donde participaban tanto el
personal operativo, como el operativo, para garantizar la eficacia de la implementacion

de los mismos.

Manual de la
Calidad

Procedimientos
de la norma

Procedimientos
de trabajo

Registros del
sistema

Fig. 25 Estructura programada para el disefio de la documentacién

La necesidad de documentacién giré en torno al diagnostico preliminar establecido;
pues para el proceso de certificacion es necesario dar cumplimiento a los deberes de
la norma NTC ISO 9001:2000, para la recopilacion de informacion y su medio de
soporte.

La estructura documental se conformd asi:

7.3.1 Mapa de procesos
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De acuerdo a la identificacion de los procesos establecidos, se diligencio la interaccién
de los procesos y la secuencia de cada uno de ellos. Esta interaccion de procesos se

definio teniendo en cuenta aspectos tales como:

*El personal dentro de la organizacion
*La estructura organizacional de la misma
*Los cargos de la organizacién que tienen responsabilidad y autoridad sobre otros

cargos.

Esta interaccion incluye la recepcién y entrega, sin ser estos procesos como tal, asi
como las necesidades y la satisfaccion del cliente como elementos de interaccion del
objeto social de la organizacién, y su enfoque esta basado en un enfoque de procesos

para el sistema de gestion de la calidad.

Codigo : SGC-PT - MC- 01
Version : 01
Fecha :01-04- 2005

MAPA DE PROCESOS

Pagina :1de1

MAPA DE PROCESOS PETROTALLER LTDA

"ROCESO GERENCIAL
1.GESTION GERENCIAL

3

: Maquinado Soldadura Gestidn Mantenimiento de
> Bombas vy Equipos Rotativos |

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE
CLIENTES EXTERNOS

GESTIONM DE RECURSOS GESTIOM DE CALIDAD Y ANALISIS Y MEJORA

PECTATIVAS Y NECESIDADES DE CLIENTES EXTERNC ‘

I3
L

Fig. 26 Mapa de procesos de Petrotaller Ltda..

La representacién grafica de las interacciones de los procesos estuvo a cargo del
estudiante en practica y su validacion estuvo a cargo del representante por la direccion

y del consultor externo, y esta se puede ver en la tabla de anexos.
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El mapa de procesos se estructuro de acuerdo a la naturaleza de los procesos mismos

de la siguiente manera:

7.3.1.1 Proceso gerencial: son las actividades administrativas que son
responsabilidad de la direccién de la empresa y que dirigen el sistema de gestion de la
calidad; este proceso maneja y controla todos los aspectos relacionados con la gestion
comercial, de licitacion y contratacidon con los clientes, gestionar los requisitos y la
satisfaccion del cliente, y todo lo relacionado con la asignacion de recursos financieros

para el sostenimiento del sistema.

Dentro de este proceso se encuentra la revision por la direccion, agregada a este
proceso como la actividad de hacer el seguimiento y la revision del sistema de gestion

de calidad para asegurar su adecuacion, conveniencia y eficacia continua.

Los registros que involucra el desarrollo de las actividades agrupadas en este proceso
son:

*Acta de reunién

*Hoja de vida de Indicadores de Gestion.

*Evaluacion de la satisfaccion del cliente

*Procedimiento de licitacion y contratacion

*Formato de evaluacién de la politica de calidad

7.3.1.2 Procesos Operativos: estos son los procesos propios de la cadena de
generacion de valor de la empresa, y que su eficaz planificacién y control, garantizan
el cumplimiento de los requisitos del cliente. Los procesos operativos identificados se

gestionaron y agruparon de la siguiente forma:

*Maquinado: Dentro de este proceso se ubicaron todas las actividades que tuvieron
relacién con los equipos y maquinaria de mecanizado, tales como el torno, el cepillo y

el taladro radial, y que eran de responsabilidad del mecéanico industrial.

Dentro de los registros que involucra este proceso, se encuentran los siguientes:
*Orden Interna de Trabajo

*|dentificacién y control de no conformidades

*Procedimiento de torneado

*Procedimiento de taladrado
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*Procedimiento de cepillado

*Guia para la toma de medidas

*Soldadura: Este proceso agrupa exclusivamente aquellas actividades donde se
requiere del ensamble de superficies metalicas por medio de procesos de soldadura
eléctrica y/o equipo de oxicorte, asi también como el corte de superficies metélicas ya

sea por medios mecanicos y/o de combustién de gases.

Los registros para el proceso de soldadura son los siguientes:
*Orden interna de trabajo

*|dentificacion y control de no conformidades

*Resultado de pruebas

*Informe diario de actividades

*Guia para soldadura

*Mantenimiento reparacion de bombas y equipos rotativos: El objetivo de
este proceso, es el de agrupar todas las actividades de reparacién y mantenimiento en
lo que tiene que ver a equipos que involucran transmision de potencia, como es el

caso de bombas de agua, crudo, clutchs de unidades de bombeo mecanico, etc.

Registros y procedimientos involucrados dentro del proceso:
*Orden Interna de Trabajo

*Identificacién y control de no conformidades

*Resultado de pruebas

*Procedimiento de reparacién de bombas y equipos rotativos

7.3.1.3 Procesos de Apoyo

*Gestidn de recursos: El objetivo de este proceso es el de especificar requisitos de
compra conforme los requerimientos expresados por los responsables de los procesos
operativos, y de asegurar que todos los productos y servicios comprados cumplen con
los requisitos de compra, ademas, de la seleccidn objetiva de los proveedores y del
seguimiento del desempefio de las compras y la reevaluacion peridédica de estos.
Dentro de la gestion de recursos, se incluye la gestion de mantenimiento y metrologia,
ya que los servicios de mantenimiento de maquinas y equipos y la calibracién de los

instrumentos de medicibn son contratados periddicamente con terceros, para
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garantizar la disponibilidad y correcto funcionamiento de uso para proporcionar

evidencia del cumplimiento de los requisitos.

Los registros incluidos dentro de este proceso son los siguientes:
*Listado maestro de proveedores,

*Reevaluacion de proveedores

*Cotizacion

*QOrden de compra

*Remision

*Inscripcién de proveedores

*Control de asistencia a eventos

*Evaluacién de desempefio de personal

*Programa de capacitacion y entrenamiento

*Hoja de vida de maquinas y equipos

*Hoja de vida de equipos de medicion

*Programa de mantenimiento de maquinas y equipos

*Programa de calibracién de equipos de medicion

*Gestion Calidad, Andlisis y Mejora: El objetivo de este proceso, es el de la
gestion de la mejora, que se aplica a todos los procesos, de modo tal que se logre la
mejora global del sistema. Comprende la metodologia necesaria para la identificacién
y el control de no conformidades detectadas y potenciales, y la eliminaciéon de toda
probabilidad de ocurrencias de productos no conformes. También comprende el
analisis de datos y manejo de indicadores de los procesos, para apoyar el proceso
gerencial en cuanto al cumplimiento de las metas establecidas para la evaluacién de la

eficacia del sistema.

En este proceso también se ubica la gestién de los documentos, en torno a la
identificacion, revision actualizacion aprobacion y distribucion de documentos y

registros del sistema de gestién de calidad, y de la implementacion de los mismos.

Los registros involucrados en este proceso son:
*Identificacion y control de no conformidades
*Programa de auditoria

*Plan de accion de auditoria

*plan de auditoria

*|tinerario de auditoria
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*Listado maestro de documentos
*Listado maestro de registros

*Solicitud creacion y/o modificacién de documentos

7.3.2 Caracterizacion de los procesos

Estas caracterizaciones fueron desarrolladas a partir de la entrevista directa con el
responsable de cada uno de los procesos. Esta caracterizacion mostraba una
radiografia general del proceso; es decir, la forma en que se planifica el proceso como
tal y la descripcion global del mismo. Estas caracterizaciones estan incluidas y se

relacionan en el manual de calidad de la empresa.

Dentro de las caracterizaciones se establecieron los siguientes criterios:
*El objetivo del proceso

*Las entradas requeridas

*Las actividades al interior de los mismos

*Las salidas de las actividades

*Los procesos de entrada, de salida y los de apoyo

*los recursos necesarios y los requisitos de obligatorio cumplimiento

*la documentacion del mismo

*y los criterios de seguimiento y medicion

7.3.3 Manual de perfiles de cargos

Los perfiles de cargo, se identificaron de acuerdo a dos pardmetros fundamentales: de
acuerdo a la necesidad en términos de competencia y experiencia laboral, establecida
por el gerente, y de la observaciobn de las capacidades, tanto técnicas como
aptitudinales, necesaria para ejecutar las actividades de los procesos ya identificados.

Estos requerimientos de los perfiles se toman como parametro de seleccion para la
escogencia de personal, ya que no se habian gestionado anteriormente perfiles ni
responsabilidades para ocupar los cargos. Paulatinamente, estos perfiles se utilizaran
para detectar, potenciar y desarrollar conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes, como evidencia de la mejora continua, para demostrar el compromiso de la

direccién, en la busqueda del logro de los objetivos propuestos.
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La recolecciéon de la informacion fue avalada por el representante de la direccion,
quien tomo como soporte para el cumplimiento de los requerimientos del sistema de
gestion de calidad, las hojas de vida de todo el personal, para la elaboracion de los

perfiles de cada cargo. Estos perfiles se relacionan en el anexo No. 4.
7.3.4 Registros y procedimientos

Los registros que se documentaron, fueron el resultado de la necesidad de
proporcionar un soporte fisico de la ejecucion de las actividades. Dichos registros se
elaboraron de acuerdo a los requisitos establecidos por la norma, y con colaboracion
directa del personal, quienes en dultimas son los responsables directos de la
implementacion de dicha documentacion; de esta manera se solicito que los registros
propuestos fueran entendibles, para garantizar el diligenciamiento de los mismos por

parte del personal.

Para el levantamiento de los documentos, se necesito aun mas de la participacion
directa de los responsables de cada proceso, de modo tal que se evitara el
diligenciamiento de documentos que fueran inadecuados; por tal motivo y para
garantizar el éxito de la implementacion de la documentaciéon, se establecieron las

siguientes directrices al inicio del disefio de la misma:

*Levantar los documentos lo mas breve posibles, de manera que no implique
dificultad en el entendimiento de los mismos.

*Cada duefio de proceso debe apoyar al estudiante en practica, para el disefio de los
documentos y registros propios de su puesto de trabajo.

*Documentar lo que se hace; no se debe documentar lo que no se hace o se quiera
hacer o pretenda lograr.

*Que la documentacién tenga una facil disposicion y distribucion.

*Que se revise periddicamente, y se informe de incongruencias o de aspectos de

mejora para los mismos.

Preliminarmente a la liberaciéon y entrega de la documentacién, el equipo compuesto
por el estudiante en practica, el consultor externo y el representante de la direccion,
verificaron la adecuacion y validacion tanto de los registros como de los documentos,
de manera que fueran utiles y de facil entendimiento; los cambios propuestos fueron

transmitidos al personal y se explicaron las causas que motivaron dichos cambios,
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dando explicacion para el entendimiento de dichas directrices. Estas modificaciones a
los documentos no fueron registradas, puesto que aun se estaba desarrollando la fase
de disefio de la documentacién, y ninguno de estos se habia liberado para su
implementacion. La validacion final de la documentacion se dejo evidenciada en al
acta de liberacion de documentos, y se pudo establecer el listado maestro de

documentos y el de registros con version 01 para todos los documentos y registros.

7.3.5 Planes de Calidad

Los planes de calidad aplican especificamente a la reparacion en campo, de los
equipos rotativos de gran tamafio, que no pueden ser trasladados a las instalaciones
de la empresa; estos planes contienen una relacion de las actividades, junto con los
procesos, recursos y variables de control criticas para la ejecucién de las actividades

de reparacion.

7.3.6 Manual de la calidad

El manual de la calidad, es la radiografia de la forma en como se hacen las cosas en
la empresa; su inicio tuvo lugar, desde el momento en que se empezd a planificar el
sistema de gestion de la calidad, la revisidn final fue labor de todos, y el visto bueno
final de aceptacion del mismo, estuvo a cargo del grupo gestor del sistema, dentro del

cual se encontraba el gerente.

El propésito del mismo, era el de determinar la conformidad con los requisitos de los
clientes, dado que estos estaban representados por ECOPETROL, empresa cliente
gue exigia para continuar relaciones comerciales, el que la organizacion tuviera
certificado un sistema de gestidon de la calidad, y el de establecer una base para la

planificacion de las auditorias del sistema.

La finalizaciéon del manual de la calidad, pretende en dltimas, utilizar el mismo, junto
con el portafolio de servicios, como un documento de gestiébn comercial, para asi

cumplir con la visién propuesta por la organizacion.

Dentro de los elementos que componen el manual de la calidad podemos enumerar:
*El alcance, que se definié para disefiar e implementar el sistema de gestién de la
calidad, junto con las exclusiones de los numerales de la norma y sus justificaciones.

*El mapa de procesos de la organizacion junto con sus interacciones
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*Las caracterizaciones de los procesos, donde se hace referencia a la documentacién
aplicable a los procesos.

*La politica de la calidad, establecida por todos los criterios definidos de manera
objetiva, en la matriz de doble entrada.

*Los objetivos de calidad, por medio de una tabla de identificacion, en el cual se

especifica su significado, meta y responsables.

El desarrollo del manual de la calidad tuvo lugar a lo largo del proceso de disefio e
implementacién del sistema de gestién de la calidad; ya que de cada una de las fases,
tuvo aporte parcial para la finalizaciéon del mismo. El desarrollo de la documentacion,
aport6 para la realizacién del mismo, debido a que, de los procedimientos y del manual

de perfiles y responsabilidades, se extractaron elementos de valor para la elaboracion

del manual.
D - Planeacion Estratégica
o - Mapa de procesos
C - Caracterizacion Procesos
) Subprocesos
M Actividades
E Calidad
¥ - Procedimiento Operativos
. - Procedimientos Administrativos
g Procedimiento - Procedimientos de Apoyo
E Plan de Para proyectos especificos fuera
X Calidad del taller
T
E
R e
N Documentos para la planificacion, Fichas técnicas, Catalogos,
o operacion y control de las Instructivos, guias, manuales.
S actividades o proyectos
Puede ser normalizados y no normalizados
Registros (Actas, fotografias, pruebas radioagréficas,
informes, entre otros).

Fig. 27 Estructura final de la documentacion de petrotaller

7.4 IMPLEMEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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El proceso de implementacion de la documentacion y de las directrices para el sistema
de gestidn de la calidad, se establecié como fecha del 01 de abril de 2005; esta fecha
fue establecida en conjunto con todo el personal. Previamente a la liberacién de la
documentacién se capacito y concientizé al personal de la importancia del compromiso

de estos para la eficacia de la fase de la implementacion.

Esta fase de implementacion estaria enfocada a darle cumplimiento a:

*La implementacion de todos los documentos y registros establecidos para el sistema
de gestion de calidad.

*La politica y los objetivos de calidad

*La adecuacion, conveniencia y eficacia de la documentacién para el sistema de

gestion de calidad.

Esta fase de implementacién requiri6 para la eficacia del mismo actividades tales

como:

7.4.1 Capacitacion en todos los niveles, de la documentacion y del sistema de

gestidn

Posterior a la fase de validacion de la documentacion para las actividades del sistema,
se requirié preliminarmente que el personal, a pesar de haber apoyado en la labor de
disefio de la documentacion, conociera de la existencia de los mismos, ademas del
propésito de la organizacion para la implementacion eficaz del sistema. Esta
capacitacion no se limité6 simplemente al conocimiento de los registros y documentos
propios de los puestos de trabajo, sino que se capacité sobre los procedimientos de
obligatorio cumplimiento exigidos por la norma, y del significado, identificacion y
control de no conformidades, reales y potenciales, y de producto no conforme. El
seguimiento y refuerzo de las capacitaciones impartidas al personal se efectuaria a lo
largo del proceso de implementacion del sistema. En la tabla de anexos, se relacionan

las jornadas de capacitacion impartidas a todo el personal.

7.4.2 Implementacion de los registros y procedimientos

Como se sefialo en el item anterior, el personal tanto administrativo como operativo
fue capacitado en el manejo de los documentos y registros propios del sistema; esta
fase estuvo precedida de la validacion y liberacion de la documentacion del sistema.
La participacion del personal para el disefio de los registros y el levantamiento de los

documentos, junto con el compromiso real de todo el personal, permitié que estos
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implementaran de manera eficaz los documentos propios de su puesto para la

ejecucion de sus actividades.

7.4.3 Seguimiento de la implementacion

El seguimiento de la implementacién se realiz6 en todo momento, de modo tal, que la
implementacién de los documentos en cada uno de los puestos de trabajo, se realizara
de manera eficaz durante la ejecucion de 6rdenes de trabajo. Este seguimiento se hizo
para atender a las solicitudes del personal, tanto administrativo como operativo;
durante aproximadamente quince dias se encontré que el personal diligenciaba los
registros al final de la jornada de trabajo, para mantener limpios los documentos, pero
a través de la coordinacion, se logroé que estos se diligenciardn en el momento en que

se realizaban las actividades.

En conjunto con el personal, se tomo la jornada de la tarde de los sdbados, como la
jornada para la retroalimentacion por parte del personal, de modo tal que se pudiera
seguir aun mas de cerca, las opiniones del personal que suministrara informacion
relativa a la mejora del sistema. Esta actividad de seguimiento permitio la identificacion
de productos no conformes y de actividades de mejora del sistema, que se pusieron a
consideracion del auditor del ente certificador. En gran medida, en el éxito de la
implementacién del sistema, tuvo gran aporte, el hecho de que casi todo el personal
provenia de empresas que anteriormente se encontraban en procesos de
implementacién de sistemas de gestidn de calidad, y el diligenciamiento de registros y
el uso de documentacién para el desarrollo de sus actividades eran practicas

habituales al interior de sus empresas.

7.4.5 Validacién de la implementacion

La validacién de la implementacion del sistema de gestién de la calidad, fue realizada
de manera formal, por el consultor externo, quien apoyaba al estudiante en practica,
que ejercia las funciones de coordinador de calidad, para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad.

Para validar dicha implementaciéon, se programo la ejecucion de dos auditorias

internas, que permitieran verificar el grado de cumplimiento del sistema con respecto a

los requisitos de la norma.
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8. AUDITORIAS INTERNAS

8.1 Primera auditoria interna del sistema de gestion de calidad

En la primera auditoria interna del sistema de gestidn, el consultor externo, asumié las
funciones de auditor para validar la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de

gestion de calidad.

La metodologia utilizada para la elaboracién de la auditoria se conformé de la

siguiente manera:

8.1.1 Planificacién de la auditoria:

La planificacion de la auditoria fue responsabilidad del equipo auditor, conformado por
el Ingeniero Industrial OMAR BELENO y del economista ORLANDO NUNEZ
VERDUGO, Consultores externos para sistemas de gestibn de calidad, quienes
auditarian preliminarmente la eficacia de la implementacion del sistema de gestion.
Esta inclusion de los auditores externos fue una clausula contemplada dentro del

contrato de consultoria entre Petrotaller y la empresa consultora M.Q.S.

A partir del programa de auditorias establecido dentro de la planificacion del sistema
de gestion de calidad, estos definieron el objetivo, el alcance de la auditoria y los
criterios de auditoria, por medio de reunion efectuada en coordinacién con el

estudiante en practica y el representante de la direccion.

El objetivo principal de la auditoria fue el de verificar la conformidad, adecuacion y
eficacia del sistema de gestion de calidad de la organizacion

Los criterios de auditoria que se establecieron para el desarrollo de la auditoria,

fueron:

*Los requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2000
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*Las especificaciones técnicas del contrato con vigencia a junio de 2006, de
reparacion y mantenimiento de bombas y equipos rotativos con ECOPETROL.

*El manual de calidad

*Los procedimientos documentados para la ejecucién de trabajos, de cada uno de los

puestos de trabajo

El alcance de la auditoria comprendia todos los procedimientos del sistema de gestién,
incluidos el manual de calidad y el manual de perfiles de cargos, para los procesos de
soldadura, maguinado, mantenimiento y reparacion de bombas y equipos rotativos,

Gestidn gerencial, Gestion de recurso humano y Gestiéon de calidad, analisis y mejora.

8.1.2 Plan de auditoria interna: El itinerario y plan de auditoria fue elaborado por el
ingeniero consultor OMAR BELENO, para garantizar la revision de todos los procesos
del sistema de gestion de calidad. Para tal efecto se diligencié los respectivos registros
Que se muestran como tal en el formato de itinerario de auditoria con codigo SGC-PT-
R-03, del anexo No. 11.

8.1.3 Ejecucion de la auditoria:

8.1.3.1 Reunion de apertura: la auditoria interna se realizo los dias 4 y 5 de
noviembre del afio 2005, a las 08:00 a.m., con una reunion de apertura, dirigida por el
economista Orlando Nufiez, y donde participo todo el personal de Petrotaller Ltda.;
durante la reunion se explico el propésito, el alcance, y los procesos junto con los
responsables que serian auditados, y el cronograma de tiempo para la auditoria de los

mismos.

De la misma forma, se establecié que al final de la jornada se reuniria con todo el
personal, para efectuar una reunion de retroalimentacion y que la fecha limite para la
entrega del informe de auditoria y del plan de accion derivado del mismo se entregaria

con fecha del 10 de noviembre de 2005.

8.1.3.2 Recopilacién y verificacion de la informacién: para efectuar la
auditoria el auditor se baso en la informacion obtenida en los puestos de trabajo, de
acuerdo al desarrollo de sus actividades, contra los documentos existentes para los
mismos, asi mismo con el manual de la calidad y las especificaciones técnicas del

contrato vigente con ECOPETROL para documentar la evidencia observada y elaborar

73



“IH PROYECTO DE GRADO 5!

un dictamen de los hallazgos de la auditoria. Se auditaron uno por uno los procesos
del mapa de procesos y los documentos de los mismos. Asi también, como la politica
y los objetivos de la calidad, y toda la documentacion relacionada, para obtener
evidencia objetiva de la auditoria, con base a los criterios de auditoria establecidos

inicialmente.

8.1.3.3 Hallazgos de la auditoria: Los hallazgos resultantes del proceso de
evaluacion del sistema de gestion de calidad, comparado contra los requisitos de la
norma NTC, fueron recopilados dentro de las actividades propias de la auditoria, vy el
informe y retroalimentacién objetiva de estos, quedo programado para ser entregado
con el informe de auditoria; estos hallazgos estan incluidos dentro del informe de
auditoria, presentado por el equipo auditor, al final de la misma, y el informe como tal

se muestra en el formato de codigo SGC-PT-R-05, del anexo 11.

8.1.3.4 Analisis de la evidencia recopilada: el andlisis de la evidencia recopilada
tuvo como ejes de observacion para la emision de un resultado critico y objetivo,
aspectos tales como: el objetivo de los procesos, los requisitos de la norma NTC ISO

9001:2000, la interrelacion de los procesos y la adecuacién del sistema.

Asi mismo, se determino para el analisis de la implementacion de la documentacion, la
existencia de los documentos necesarios para la ejecucion de las actividades y la
disposiciéon de los mismos en los puestos de trabajo, que estos se estuvieran
implementado de manera eficaz, tuvieran coherencia, estuvieran actualizados y que de

la misma manera, estos fueran apropiados para el cumplimiento de los requisitos,

8.1.3.5 Reporte de la evidencia de no conformidades detectadas en los
procesos: Para evidenciar la recopilacion objetiva de no conformidades se puso a
disposicién del equipo auditor, el formato establecido por la organizacion para la
identificacion y el control de no conformidades con cédigo SGC-PT-R-01. Estas no

conformidades estan incluidas en el anexo No. 11.

8.1.3.6 Reunidn de cierre
La reunion de cierre, sirvié para valorar la atencion y colaboracion prestada por el
personal para el desarrollo eficaz de la auditoria y para potenciar el nivel de confianza

mostrado por todo el personal para cumplir con los objetivos de la auditoria.
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La responsabilidad de la reunion de cierre estuvo a cargo del auditor externo, Omar
Belefio, quien hizo la presentacion formal de los resultados de la auditoria, donde se
especificaban:

*Los procesos auditados

*Los hallazgos y conclusiones de la auditoria

*Las solicitudes de acciones correctivas y su plan de accién

*Las fechas tentativas para la implementacidn de las acciones correctivas pertinentes.

8.1.3.7 Informe de auditoria

La preparacion del informe de auditoria estuvo a cargo del auditor Omar Belefio, en
coordinacién con el estudiante en practica; y estuvo a cargo del representante de la
direccion, aprobar y convocar al personal involucrado en los procesos auditados, para

la distribucion y la retroalimentacion constructiva del informe de auditoria.

Los resultados de la auditoria fueron presentados en un registro de Petrotaller para
informes de auditoras, en el cual se relacionan las actividades desarrolladas durante
la auditoria, y los aspectos relevantes y por mejorar que se encontraron al efectuar el
analisis de los hallazgos de la auditoria. Ademas, el equipos auditor, suministro
mediante el registro plan de accién de auditoria, una descripcion de los hallazgos que
evidenciaban incumplimiento de conformidad, sus causas y la accion a tomar, junto

con el responsable de la accion, para levantar la no conformidad detectada.

El informe de la auditoria, junto con los hallazgos y el plan de accion se relacionan en

los anexos Nos. 12 y 13 respectivamente.

8.2 Revision por la direccién

Posterior a la primera auditoria interna del sistema de gestion de la calidad, se llevo a
cabo la primera revision por la direccioén, con fecha del 20 de noviembre de 2005, y
estuvo integrada por la sefiora Nancy Gémez, gerente encargada, El estudiante en
practica Luis Eduardo Araque, como coordinador de calidad, y el consultor y
representante por la direcciébn, Ing. Omar Belefio; revision que se encuentra

contemplada dentro de las actividades del proceso de Gestién gerencial.

Para el desarrollo de la revisiobn se tuvo en cuenta como elementos de entrada,

aspectos tales como la retroalimentacion del cliente, los resultados de la primera
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auditoria interna, el estado de las acciones correctivas y preventivas, el desempefio de

los procesos y la conformidad del producto, entre otras.

Durante el desarrollo de la revisidén, se tomo uno a uno, los elementos de entrada para
su respectiva revision, se recopild la evidencia existente y se analizé con un alto nivel
de criticidad, el estado actual de cada uno de ellos. Esta revision se apoyo
especialmente en el comportamiento de los indicadores de gestion, que servian como
una referencia, junto con la matriz de indicadores del manual de calidad, para
establecer un dictamen objetivo, del cumplimiento de las metas establecidas para

medir la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Los resultados que se generaron de la revisién por la direccion se presentaron en el
formato de “acta de reunién” con cédigo SGC-PT-R-12, donde se consignaron las
observaciones que se generaron durante el desarrollo de la revision, ademas de las
conclusiones y el plan de accion para la mejora del sistema. Este informe de la

revision de la direccion se relaciona como tal en el anexo No.14.

8.3 Segunda auditoria interna del sistema de gestion de calidad

De la misma forma, en que se planificé y desarrollo la primera auditoria interna, se
llevo a cabo la segunda auditoria, exceptuando en que el antecedente inmediatamente

anterior, lo comprenden la primera auditoria interna y la revision por la direccion.

Al igual que en la primera auditoria, el equipo auditor estuvo comprendido por los
sefiores Omar Belefio y Orlando Nufiez; que desarrollarian la segunda auditoria con
fecha del 15 de diciembre de 2005. El itinerario y plan de esta auditoria, se encuentran
sefialados en el anexo No. 15.

8.3.10bjetivo de la auditoria: Verificar la conformidad, adecuacion y eficacia del

sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

8.3.2 Alcance de la auditoria: El alcance abarca todos los procesos del Sistema de

gestién de la calidad.

Criterios de auditoria: los criterios de auditoria son:
*La norma NTC ISO 9001:2000
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*El manual de la calidad de petrotaller
*Las especificaciones técnicas

*y los deméas documentos aplicables del sistema de gestion de calidad.

8.3.3 Recopilacién y verificacion de la informacidn: para efectuar la auditoria
el auditor se baso, ademas de la informacién obtenida de los registros, del informe de
la primera auditoria y de los registros para el levantamiento de las no conformidades,
para efectuar el seguimiento de las acciones implementadas que se generaron durante

la primera auditoria y que quedaron consignadas en el plan de accién.

8.3.4 Hallazgos de la auditoria: la ejecucion de la auditoria, permiti6 la
identificacion de hallazgos, resultantes del proceso de evaluacion de los registros de
identificacion y control de no conformidades, ademas de la reevaluacion de la
implementacion del sistema de gestion de calidad. Estos hallazgos se encuentran

relacionados en el informe de la auditoria del anexo No. 16.

8.3.5 Andlisis de la evidencia recopilada: el andlisis de la evidencia recopilada
tuvo como ejes de observacion nuevamente, el cumplimiento de los requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2000, el estado de las acciones correctivas y preventivas, el
seguimiento a las acciones de mejora detectadas en la primera auditoria, la

interrelacidén de los procesos y la adecuacion del sistema.

En todo lo demas, la auditoria, se llevo a cabo de manera similar que la primera
auditoria, dado, que el objetivo, junto con el alcance y los criterios de la auditoria, no

variaron para la ejecucion de las mismas.

8.3.6 Reporte de la evidencia de no conformidades detectadas en los
procesos: para evidenciar la recopilacion objetiva de no conformidades se puso a
disposicién del equipo auditor, el formato establecido por la organizacion para la
identificacion y el control de no conformidades. Estas no conformidades y su

respectivo tratamiento se enumeran en el anexo No. 18.

8.3.7 Reunién de cierre
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La reunién de cierre, como paso previo para la ejecucion de la auditoria de
certificacion, sirvio para transmitir al personal de confianza, y para despejar dudas en
el propésito final de la certificacion; con el objetivo, de motivar seguridad y confianza al
interior de cada una de las personas. La responsabilidad de la reunion de cierre estuvo
a cargo del auditor externo, Omar Belefio, quien hizo la presentacion formal de los
resultados de la auditoria, donde se especificaban:

*El objetivo de la auditoria

*El alcance de la misma

*Los procesos auditados

*Los hallazgos y conclusiones de la auditoria

*Las solicitudes de acciones correctivas y su plan de accién, para el debido

cumplimiento, previo a la auditoria de certificacion.

8.3.8 Informe de auditoria

El informe final de la segunda auditoria, fue responsabilidad del Ingeniero Omar
Belefio, quien presento una relacion detallada de los andlisis de la evidencias
recopiladas en la segunda auditoria; aunque dentro de los hallazgos encontrados, se
encuentran algunos incumplimientos de los requisitos de la NTC, estos correspondian
a no conformidades que eran mas de forma que de fondo. La retroalimentacion
interactiva entre el auditor y el personal, permitié que estos Ultimos, identificaran por si
mismos, los incumplimientos y que de la misma manera, generaran las acciones

pertinentes para el levantamiento de las no conformidades.
Se suministro mediante el registro plan de accién de auditoria, la relacién de los
hallazgos encontrados, sus causas y la accion a tomar, junto con el responsable de la

accion, para levantar la no conformidad detectada.

El informe de la auditoria, junto con los hallazgos y el plan de accién se relacionan en

los anexos Nos. 16 y 17 respectivamente.

8.4 AUDITORIA DE CERTIFICACION
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La auditoria de certificacién es solicitada, previa ejecuciéon de las auditorias internas,
efectuadas por la empresa de consultoria M.Q.S. Ltda., que permitieron determinar la
viabilidad de la auditoria de certificacion, que determinaron, que el la estructura actual

del sistema de gestién de calidad, era adecuado y eficaz, para su certificacion.

La auditoria de certificacion se llevo a cabo de la siguiente manera:

8.4.1 Identificacién del organismo auditor: por medio del objetivo del presente
proyecto de grado, y ante peticién directa de los propietarios de la empresa, se
determino que el organismo de certificacion para el sistema de gestién de calidad de
Petrotaller, seria el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y certificacion,
ICONTEC. Se determino que seria el ICONTEC, dado su reconocimiento y credibilidad
a nivel nacional e internacional, y ademas por ser el organismo nacional acreditado

como miembro de la ISO.

8.4.2 Solicitud formal de la auditoria de certificacién: Para la solicitud de la
auditoria de certificacion, el ICONTEC, suministro un registro interno, para la
especificacion de caracteristicas de la empresa y del sistema de gestion de la calidad,
necesarios para el proceso de certificacién. Este registro del ICONTEC se relaciona en

la tabla de anexos.

8.4.3 Entrega del manual de la calidad y del certificado de existencia de la
camara de comercio: Mediante comunicacion proveniente del ICONTEC, este solicitd
el envio del manual de calidad y del certificado de existencia y representacion legal de
la camara de comercio, para el estudio por parte del auditor, que permitiera al auditor

visualizar la estructura del sistema de gestion de la calidad.

8.4.4 Asignacién del auditor: El ICONTEC designé al ingeniero José Lino Pérez,

como auditor, para la auditoria de certificacion.

8.4.5 Diligenciamiento del formato de plan de auditoria del ICONTEC: El ingeniero
José Lino Pérez, responsable de la preparacion del plan de auditoria, hizo envio del
mismo, donde se consignarian los procesos a ser auditados, junto con los
responsables de los mismos. Dentro del mismo plan, el ingeniero José Lino Pérez,
consigno el alcance del sistema de gestion de calidad, asi como de los documentos de

referencia para la auditoria. La naturaleza de la auditoria establece como objetivo, la
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certificacion del sistema de gestion de la calidad. Aunque la estructura de la empresa,
no establece que algunas de las actividades de auditoria se deban llevar a cabo
utilizando un idioma foraneo, se estableci6 de manera unilateral, que el idioma

establecido para la realizacion de la auditoria seria el espafiol.

Para evidenciar la aprobacién del plan de auditoria, se diligencié y envié el mismo, a
las instalaciones del organismo certificador. El formato del plan de auditoria se

enumera en el anexo No. 21.

8.4.6 Reunion de apertura con el auditor del ICONTEC: La reunion de apertura se
establecid con fecha del 10 de enero de 2006, esta se llevaria acabo a partir de las
08:00 a.m. y las instalaciones destinadas para el desarrollo de la misma, seria la

oficina de recepcion de petrotaller.

La direccion de la reunion de apertura estuvo a cargo del ingeniero José Lino Pérez,
donde se confirmd el plan de auditoria y el horario de la misma, asi también como las
reuniones de retroalimentacion y de cierre de la misma; de igual forma, se establecié
la metodologia para llevar a cabo la auditoria. Esta reunidn tuvo un impacto positivo

dentro del personal a ser auditado, dada la tension que genera este tipo de auditorias.

8.4.7 Recopilacion de la documentacién y verificacion de la misma: La
documentacién del sistema de gestion de calidad, fue entregada al auditor, para la
verificaciébn de la misma; el Ingeniero José Lino Pérez, para dar cumplimiento al
horario de la auditoria, se reunié con cada uno de los responsables de los procesos, a
través de entrevista directa y la observacion directa de las actividades de los procesos,
se pudo recopilar la evidencia necesaria, para generar los hallazgos de cada uno de

los procesos auditados.

8.4.8 Generacion de los hallazgos de la auditoria: durante la ejecucion de la
auditoria, el ingeniero José Lino Pérez, registro los hallazgos encontrados, conforme
los criterios establecidos para la auditoria de certificacion. Para la generacion de los
hallazgos, se baso en los documentos a su disposicion, entre los cuales se hallaban
las caracterizaciones de los procesos, y el manual, para evidenciar el cumplimiento de
los mismos, asi también, como del conocimiento y de la competencia del responsable
de los procesos, para desempefiar las actividades propias del proceso bajo su

responsabilidad.
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8.4.9 Retroalimentacion y reunion de cierre de la auditoria: Al final de la auditoria,
se llevo a cabo la reunion de cierre, donde el Ingeniero José Lino, agradecio la
colaboracién y atencién prestada por cada uno de los participantes de la auditoria. Se
llevo a cabo en el horario establecido dentro del plan de auditoria, y confirmo, la
recomendacién ante el ICONTEC, para certificar el sistema de gestion de calidad de
petrotaller Ltda. Como evidencia, se presenta la constancia de certificacion del sistema

en el anexo No. 22.

9. MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Uno de los elementos indispensables para el mantenimiento y mejora de los sistemas

de gestion de calidad, es el principio de mejora continua del sistema.

Durante el proceso de certificacion de la organizacion, se generaron para incrementar
la capacidad del sistema para dar respuesta y cumplimiento a las necesidades de los
clientes. Dichas acciones, se documentaron por medio del registro de control de
identificacion y control de no conformidades, dado que este formato, se disefio de
manera tal que su utilidad fuera poli funcional, para la identificacibn de acciones, ya

fueran correctivas, preventivas o de mejora.

Dentro de la mejora del sistema de gestion de calidad, se pueden diferenciar acciones

de mejora y acciones preventivas.

9.1 Acciones de mejora del sistema:
*Demarcacion de las éreas de los puestos de trabajo: Se demarcaron las areas
locativas tales como: los puestos de trabajo, los espacios para la disposicion de la

propiedad del cliente y las areas de transito tanto vehicular como peatonal.

*lluminacién de los puestos de trabajo: aunque la calidad de la iluminacién de los
puestos de trabajo eran adecuadas, a partir de la solicitud de los responsables de los
procesos, se pudo identificar puntos que se consideran “oscuros” dentro de las areas
donde se ejecutan las actividades, y se mejoro la calidad luminica de dichas areas. Asi
mismo, la iluminacién general del area paso de ser de bombillos de 100 Watts a 110
voltios, a bombillos de 160 Watts a 220 Voltios.
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Inventario de materiales: Para la ejecucion de los trabajos, la solicitud de materiales
para maquinado, se hacia de acuerdo a la necesidad inmediata de compra para la
ejecucion de la respectiva orden. Aunque la inexistencia de stocks no afectaba el
tiempo de entrega de trabajos, el mecéanico industrial considero necesario contar con
un inventario permanente de materiales para mecanizar. Este inventario fue calculado,
teniendo en cuenta la necesidad de las 6rdenes de trabajo de los Ultimos tres meses,
que permitiera determinar un estimado de material de trabajo, compuesto de aceros,
bronces, varillas roscadas en diferentes diametros y aluminio en diferentes

presentaciones.

Mejora de la infraestructura locativa: Dentro de los aspectos de mejora locativa, se
encuentra la mejora de la ventilacion consistente en la instalacion de 6 rejillas en las
paredes laterales de 2 mts de ancho por 1.5 mts de alto y dos ventiladores de 1 mt de
longitud entre las aspas, para de la misma forma eliminar la acumulacion de gases y la
eliminacion de humos generados por el proceso de soldadura. Ademas, se procedio
con la instalacion de un puente gria pasante, que cubre toda el area del taller, para
transportar objetos de gran peso, ya que se contaba con un sistema de transporte
movil, llamado “burro”, que consistia de una torreta movil a la que se acondicionaban

diferenciales de 1, 3 y 5 toneladas.

Actualizacion del portafolio de servicios: la promocién de los servicios que presta
petrotaller, se habia estancado debido principalmente a que el accionar de los actores
del conflicto armado, habian desplazado las empresas de la regién. La politica de
seguridad democratica, genero una reduccién de la intensidad del conflicto en la zona
del magdalena medio, lo que permiti6 gradualmente, el retorno de las empresas de
exploracién y perforacion a la zona, logrando que de esta manera se incrementara el
namero de clientes potenciales, hacia los cuales estaria enfocada la promocion de los

servicios de petrotaller.

9.2 Acciones preventivas del sistema

Dentro de los resultados de las auditorias efectuadas, se encontro la identificacion e
implementacion de acciones preventivas. Estas acciones se determinaron
particularmente, por los resultados mostrados durante la ejecucion de algunas érdenes

de trabajo, donde estas, representan acciones para la mejora del area operativa.
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Incrementar el niumero de herramientas de medicidn para ser calibrados: Para el
desarrollo de las actividades del taller, se cuentan con los minimos elementos de
medicion calibrados; para contrarrestar los efectos generados por la incertidumbre de
no disponer con alguno de estos elementos en el momento en que se requieran, se
enviaran a laboratorios de calibracién, herramientas de medicion que actualmente se
utilizan para la aproximacién de las medidas. Es por eso que dentro del presupuesto
estimado del 2006 para el mantenimiento y mejora del sistema de gestién de calidad,
se incrementara de un 20 a un 30%, el monto destinado para las calibraciones de las

herramientas de medicion.

Prueba de giro libre para el armado de Bombas y equipos rotativos: para
asegurar la eficacia del proceso de mantenimiento y reparacion de bombas y equipos
rotativos, junto con el mecanico industrial, este propuso un “poke joke”, que consistia
en implementar durante el proceso de armado, una prueba técnica que consistia en
asegurar el movimiento libre de giro de los equipos rotativos que fueran enviados al
taller a ser reparados. Aunque la ejecucién de actividades de mantenimiento y
reparacion de bombas y equipos rotativos, se hace cumpliendo las especificaciones
técnicas de los clientes, este novedoso procedimiento de prueba, permitird verificar
durante el proceso de armado, a medida que se va adicionando cada uno de los
componentes de el equipo rotativo, cual es el elemento que potencialmente, podria
estar generando contacto excesivo de superficies, y por ende, esfuerzo al hacer girar

el equipo.

Metodologia 5's: Para incrementar la competencia del personal, necesaria dada la
exigencia del cumplimiento de los requisitos del cliente y del sistema de gestién de
calidad, se programard la capacitacion e implementacion de la metodologia de las 5’'s

dirigida a todo el personal directo e indirecto de la organizacion.

Se hace necesario, debido a la naturaleza de las actividades y la existencia de
elementos, algunos necesarios y otros no, para la ejecucion de las actividades como
los son, herramientas e insumos, que por lo general se encuentran dispersos y sin un
debido control en algunos momentos, por los responsables de cada uno de los

procesos del sistema de gestion de calidad.
Otra de las acciones tomadas para el mantenimiento del sistema de gestion de

calidad, por parte de los empleados del area operativa y de oficina, consistié en emitir

un manual de calidad de bolsillo, donde se especifican las intenciones de la
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organizacion para sostener en el tiempo el sistema, y la supervision de el uso

adecuado del mismo, es funcion directa del coordinador de calidad.

Ademads, se considerd imperativo incrementar entre un 20 y 30% el presupuesto del
sistema de gestién de calidad, de acuerdo a los resultados mostrados del balance
general del periodo de diciembre de 2005, este incremento se hara en cada uno de los
criterios del presupuesto con el objetivo de mejorar la eficacia del sistema. Dentro de
este incremento, no se tienen en cuenta los recursos asignados para la compra de
equipos, como taladros y pulidoras, ni se tiene en cuenta el presupuesto estimado de
compra de un torno de 6" de diametro del husillo. Estas acciones, se encuentran

enumeradas en el anexo No. 20.
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10. CONCLUSIONES

El desarrollo de la practica en el disefio e implementacion del sistema de gestién de
calidad de Petrotaller Ltda., proporciona una base objetiva y personal, para establecer

las siguientes conclusiones:

*Con respecto al objetivo general de la practica, se cumplié el objetivo principal de
certificar ante el ICONTEC, un sistema de gestion de calidad, para la empresa

petrotaller Ltda.

*Se logré dar cumplimiento en un 100% a los objetivos especificos del proyecto de

grado.

*Los sistemas de gestion de calidad, son una valiosa herramienta, para asegurar la

gestion organizacional de cualquier empresa en lo relativo a la calidad.

*Aunque contar con un sistema de gestidon de calidad, certificado ante un organismo
internacional, no proporcione las ventajas comerciales que en sus inicios beneficiaba a
las empresas que lo tenian, si proporciona beneficios internos, ya que se genera una

cultura en todos los niveles de la organizacion.
*Un sistema de gestion de calidad, proporciona evidencia objetiva de las actividades

que se desarrollan, es decir, pasamos de una cultura donde el informe de la ejecucion

y el control de las actividades se hacia a través de una comunicacion verbal, a unas
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ordenes de trabajo, donde previa ejecucion de las mismas, se han establecido los
requisitos y la forma de ejecucion de las mismas, y la responsabilidad de las mismas

recae directamente sobre el coordinador de calidad.

*El éxito del disefio y la implementacién del sistema de gestion de la calidad, no
hubiera sido posible sin la colaboracion y disposicién de todo el personal, asi mismo,

como de la responsabilidad de la direccion en la asignacion de recursos y la autoridad

asignada por este, para comprometerse al 100% en el proceso de certificacion de
Petrotaller Ltda.

*El impacto positivo al interior de la empresa, gracias a la certificacién del sistema de
gestion de la calidad, se vio evidenciado, en el compromiso directo de todos los

trabajadores, de continuar mejorando el sistema, para mantener satisfecho al cliente

*A nivel profesional, esta practica, es una experiencia altamente enriquecedora ya que
la adecuada aplicacion de los conceptos obtenidos desde el aula mater, nos permite
obtener resultados medibles, y en este caso positivos, frente a situaciones reales en el
ya creciente mercado competitivo, al que nos ve abocados el modelo econémico que
nos rige actualmente. Ademas, me permitié definir, un perfil profesional, enfocado en

la gestion y el aseguramiento de la calidad.

*La certificacion del sistema, que en sus inicios a nivel del area operativa, se vio como
un fin, al final del proceso de certificacion, se convirti6 en un poderoso medio, para
asegurar el cumplimiento de los requisitos y lograr la satisfaccion de los clientes, al

minimo costo.
*Aunque el tiempo programado para la certificacién del sistema de gestion de calidad, no

se cumplié como se habia estimado inicialmente, esta demora, obedecié a factores de

orden publico, originados por los actores del conflicto armado, acantonados en la zona.
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Anexo 1.
Manual de calidad de Petrotaller
Ltda.
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Anexo 2.
Procedimientos obligatorios de la
norma NTC ISO 9001:2000
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Anexo 3.
Procedimientos operativos
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Anexo 4.
Perfiles de cargo
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Anexo 5.
Acta de designacion del
representante de la direccion
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Cadigo :

ACTA DE REUNION b2

Fecha :

|lPagina :

Equipo de trabajo:
Luis Eduardo Araque; Nancy Gomez, Omar Belefio

Acta No. 001 Fecha: 7 de febrero de 2005 Hora de inicio:  08:00 a.m.
Responsable : Nancy Gomez Hora final: 09:15 a.m.

Agenda:
Nombramiento del representante de la direccién y del coordinador de calidad; aprobacion del

formato "acta de reunion”

{Pendiente reunion anterior:

DESARROLLO DE LA AGENDA DE TRABAJO

posterior a la informacion del objetivo de la reunion, el gerente nombra al sefior OMAR BELENO, como el re-
presentante de la direccién, quien tendra como funciones principales, las establecidas en el numeral 5,5,2 de
la norma iso 9000:2000, asi como nombrar al sefior Luis Eduardo Araque como coordinador de calidad, para
las actividades propias del taller y las requeridas para la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

CONCLUSIONES GENERALES

Nombrados el representante de la direccion y el coordinador de calidad, se establece que estos deben
planificar el direccionamiento estrategico de petrotaller Itda, para su revision y aprobacion para la proxima
reunion.

se aprueba el formato de acta de reunién, para dejar constancia de las reuniones efectuadas para tal fin.

Firmas de los partic-Iﬁantas /

Jut
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Anexo O.
Acta de revision y aprobacion del
direccionamiento estratégico
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Cadigo :
Version :

ACTA DE REUNION

||Fecha

[[Pagina :

Acta No. 002 Fecha: 17 de febrero de 2005 Hora de inicio: _ 08:00 a.m.

Respc ble : Nancy Gomez Hora final: 09:50 a.m.

Equipo de trabajo:
Luis Eduardo Araque; Nancy Gomez; Omar Belefio

Agenda:
Revision del direccionamiento estratégico

. |Pendiente reunion anterior:

Elaboracién de un plan de direccionamiento estratégico para petrotaller.

DESARROLLO DE LA AGENDA DE TRABAJO

El subgerente solicita del representante de la direccion los elementos del direccionamiento estratégico tales
como la misién, la vision, la politica y los objetivos de la calidad. Se someten a discusién, de acuerdo a la
naturaleza de la empresa, se analiza su adecuacion, se corrigen detalles y se plantean mejoras en el
direccionamiento presentado.

CONCLUSIONES GENERALES

se aprueba unanimemente a partir de los cambios planteados, el direccionamiento estratégico de petrotaller.
se establece como tareas pendientes, difundir al personal elementos tales como la misian, la visién, la

politica y los objetivos de la calidad.

Se establece como segunda tarea iniciar la documentacion de las actividades de petrotaller que correspondan
al sistema de gestion de la calidad.

Firmas del1_os.. paﬂ'?ipantes
\fk\;\,‘\;‘\-

AN
o .
x.

Al A D o
'\U \ 4 & )

—
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Anexo /.
Acta de aprobacion y liberacion de
la documentacion
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Cadigo : SGC-PT-R-12
ersion : 01

AGTAREREUNION [Fecha :01-04- 2005

[lPagina : 1de1

Acta No. 003 Fecha: 01 de abril de 2005 Hora de inicio: _ 07:00 a.m.
Responsable : Luis Eduardo Araque Hora final: 10:10 a.m,

Equipo de trabajo:

Agenda:
Revision y aprobacion de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
Evaluacion de la politica de calidad

|Pendiente reunion anterior:
Evaluacion de la difusion de los elementos del direccionamiento estratégico

Documentacion de las actividades de petrotaller

DESARROLLO DE LA AGENDA DE TRABAJO

El subgerente solicita del coordinador de calidad la documentacion del sietema, se aborda proceso por
proceso, y junto con los responsables de cada uno de los procesos, se somete a discusion su adecuacion,
se corrigen detalles minimos, y se aprueba su version, fijandose como fecha de aprobacion y entrega de la
documentacion al personal, el dia primero (01) de abril de 2005

Se evalua al personal el grado en que se ha difundido la Ia politica de |a calidad

CONCLUSIONES GENERALES

se sometera a revisién continua la implementacion de la documentacion del sistema.

Firmas de los participantes \,
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Anexo 8.

Cronograma de actividades para el
disefio e implementacion del
sistema de gestion de la Calidad de
Petrotaller Ltda.
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Anexo 9.
Programa de capacitacion y
entrenamiento
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Control de asistencia a eventos
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Codigo : SGC-PT-R-27
Version : 01

CONTROL DE ASISTENCIA A EVENTOS
Fecha :01-04- 2005

|Pagina : 1de1

Fecha: =27 & /Aﬂ/ o 2005

Evento: "ﬁ_‘rz a/f-’ﬁc.—'m'n ¥ Saerd s ‘é,u///?"@ Bz c;z/*:: G
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Anexo 11.
Itinerario de primera auditoria
Interna
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CODIGO: SGC -PT-R-03

. VERSION: 01
K ITINERARIO DE AUDITORIA FECHA: 01-04-2005

S PAGINA: 1 de 2

DATOS GENERALES DEL PLAN

FECHA: 4Y 5 de Noviembre de 2005 AUDITORIA No 001
AUDITOR: Omar Belefio Guerra  Orlando Nifiez

1. OBJETIVO:

Verificar la conformidad, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestidn de la Calidad de la
organizacion. - S

2. ALCANCE:

Aplica a todos los procesos establecidos por la organizacién en el SGC para:
e Fabricacién, comercializacion, mantenimiento y reconstruccién de partes para
equipos rotativos.
+ Servicios de Torno, fresa, taladro, soldadura.

3. CRITERIOS:

La auditoria interna tendra como criterios:

* Norma ISO 9001

* Manual de Calidad

* Especificaciones

* Demas documentos aplicables

4. EQUIPO AUDITOR:

* Omar Belefio Guerra

* Orlando Nufiez

5. PROCESOS AUDITADOS:

* Gestion Gerencial

* Maguinado

* Soldadura
* Gestion de Mantenimiento de Bombas y Equipos Rotativos

* Gestién de Calidad y Mejora

* Gestion de Recurso Humano
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CODIGO: SGC - PT-R-03

VERSION: 01
ITINERARIO DE
AUDITORIA FECHA: 01-04-2005
PAGINA: 2 de 2
6. PROGRAMACION
HORA
PROCESO gyl FECHA wicio | rra| RESPONSABLE AUDITOR
Reunién de Apertura o 4 Nov 2005 B.00 | 820 | TodoelPersonal | Orlando Nufez
Gestidn Gerencial(Aspeclos Gerente — -
licitatorios) T21722723 4 Nov 2005 B.20 | 9.00 Subgerente Orlando Nifiez
Mag cm_._mq,c - Soldadura - S Mecanico Industrial
Mantenimiento de Bombas y| " iy 755823 4 Nov 2005 9.00 | 12.00 Soldador Omar Belefio
Equipos Rotativos Coordinador Calidad | )
Gerente —
Gestién Recursos 6274623 5 Dic 2005 B.O0 | 915 | Jefede Compras- | Omar Belefio
Coordinador Calidad
. : . 428228238384 : Coordinador de
Gestion de Calidad y Mejora 851852853 15 Dic 20056 8.15 | 10.00 Calidad Omar Belefio
s i i 41515253541 Gerente -
_Wmcmmw_mm.“wm::mﬁm_nm y Revision por| s 3e66181 | 15Dic2005 | 10.00 | 11.00 |  Subgerente Orlando Nifiez
82384851 Repres. Direccidn
. . . Omar Belefio
Reunion De Cierre - 16 Dic2005 | 11.00 | 11.15 | Tedo el Personal Orlando NGfiez

OBSERVACIONES
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Anexo 12.
Informe de primera auditoria interna
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INFORME DE AUDITORIA

CODIGO: SGC- PT -R-05
VERSION: 01

FECHA: 01—_04—_2-00-5. o
PAGINA 1 DE 5 .

INFORME DE AUDITORIA

EMPRESA:

LOCALIZACION:

ALCANCE DEL SISTEMA:

EXCLUSION:

CRITERIOS:

TIPO DE AUDITORIA:

FECHA DE LA AUDITORIA:

AUDITORES.

PETROTALLER LTDA.

CALLE 16 No 15-49
Sabana de Torres, Santander.

Fabricacion, Comercializacion,
Mantenimiento y Reconstruccion de partes
para equipos rotativos.

Servicio de Torno, Fresa, Cepillo, Taladro,
Rectificado, Soldadura

Diseno Y Desarrollo

Validacion de la Prestacion del Servicio
NTC ISO 9001:2000, Requisitos del Cliente,

Requisitos de la Organizacion, Requisitos
Normativos y Legales Aplicables.

Interna

4 y 5 de noviembre de 2005

Orlando Nufiez Berdugo

Omar Belefio Guerra
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INFORME DE AUDITORIA

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Evaluar la Conformidad, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad
de acuerdo con los Criterios de la Auditoria.

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

Analisis del Manual de la Calidad y elaboracién del Plan de Auditoria el dia
2005-10-27 con la agenda para el desarrollo de la auditoria.

Para la evaluacion de la conformidad del Sistema se revisd la
documentacion, se realizaron entrevistas con el personal responsable en
cada proceso.

Con el fin de evidenciar la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, en el alcance establecido, se auditaron los proyectos asociados con
la unién temporal para ECOPETROL y los demas clientes de la organizacion

Se auditaron los procesos de Gestion de Recursos, Gestion de
Mantenimiento de Bombas y Equipos Rotativos, Gestion de Calidad y
Mejora, Gestion Gerencial, Soldadura y Maquinado.

En la reunion de cierre del dia 2005-11-01, se informaron los hallazgos de la
auditoria, donde se detectaron Tres (3) no conformidades menores, las
cuales fueron consideradas y se decidié su levantamiento mediante las
acciones correctivas correspondientes, por parte de sus responsables.

ASPECTOS RELEVANTES:

El compromiso de la gerencia con la implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad y su certificacion.

La experiencia contractual de la firma, lo cual le permite dar cumplimiento
eficaz a los requisitos asociados a la ejecucion de sus trabajos y al aumento
de la satisfaccién del cliente.
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INFORME DE AUDITORIA

ASPECTOS POR MEJORAR

e Revisar las metas de los indicadores con el fin de establecer valores a partir
de los cuales se promueva la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Revisar en el Manual de la Calidad las caracterizaciones de los procesos,
con el fin de que los parametros de medicién referenciados en diferentes
apartes del documento coincidan.

e Afianzar en el personal de la organizacion el adecuado diligenciamiento de
los formatos para registros del Sistema de Gestion de la Calidad.
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INFORME DE AUDITORIA

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

PROCESO GESTION GERENCIAL(ASPECTOS COMERCIALES)
REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 AUDITADOS: 7.2.1,7.2.2,7.2.3

El proceso es conforme con los requisitos de la NTC ISO 9001:2000, y demas
disposiciones definidas por la organizacion.

PROCESO GESTION DE MANTENIMIENTO DE BOMBAS EQUIPOS
ROTATIVOS, SOLDADURA, MAQUINADO

REQUISITOS NTC 1SO 9001:2000 AUDITADOS: 6.3,6.4,7.1,7.5.1,7.5.3, 7.5.4,
7.5.5,8.2.3

1. Los mandmetros utilizados en las pruebas hidrostaticas en las actividades de
reparacion y/ o mantenimiento a las bombas y equipos rotativos no poseian
certificado de calibracion vigente.

No Conformidad (Control de los dispositivos de seguimiento y medicion)

2. No se evidenciaron las disposiciones para proteger y salvaguardar los bienes del
cliente.
No conformidad (Propiedad del Cliente)

3. Es conveniente verificar las condiciones de iluminacién y la necesidad de la pinza
portaelectrodo en el area de soldadura.
QObservacion

PROCESO GESTION DE RECURSOS

REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 AUDITADOS: 6.2,7.4, 8.2.3

1. A la fecha PETRO Taller no ha efectuado la reevaluacion del desempefio de sus
proveedores, contraviniendo lo expresado en la documentacion del proceso.

No conformidad (Compras)

2. Es conveniente evidenciar la eficacia de las capacitaciones realizadas por parte
de la organizacion para asegurarse la comprension y entendimiento de las mismas.
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INFORME DE AUDITORIA

Observacion .

PROCESO GESTION DE CALIDAD Y MEJORA

REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 AUDITADOS: 4.2, 8.2.2, 8.2.3, 8.3, 8.4, 8.5.1,
852,853

1. Es conveniente Incrementar los conocimientos y la cultura en el personal
involucrado en el SGC, sobre la identificacién y registro de PNC, AP Y AC
Observacion

PROCESO GESTION ESTRATEGICA Y REVISION POR LA DIRECCION
REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 AUDITADOS: 4.1, 5.1, 5.2, 5.3, 5.4.1, 5.4.2,
5.5.3,5.6,6.1,8.1,8.2.3,8.4,85.1.

1. Se recomienda empoderar al Gerente sobre el manejo e interpretacion de los

indicadores del SGC.
Observacion

2. Es conveniente establecer disposiciones para asegurar la integridad del SGC
cuando se planifican cambios al mismo. Observacion
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Plan de accion primera auditoria
Interna
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Anexo 14.
Revision por la direccion
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ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION

1. INFORMACION GENERAL

FECHA: 20 de noviembre de 2005
PROCESO: Gestion Gerencial
PARTICIPANTES (Nombre y firma).

NANCY GOMEZ (Gerente)

LUIS EDUARDO ARAQUE (Coordinador de Calidad)

OMAR BELENO (Representante de la Direccion)

2. ELEMENTOS DE ENTRADA PARA LA REVISION POR LA DIRECCION
Para llevar a cabo la revision por la direccidn la organizacion tiene como elementos de entrada:

Retroalimentacion del cliente.

Resultados de auditoria interna.

Estado de acciones correctivas y preventivas.
Seguimiento a las revisiones por la direccion previa.
Oportunidades para la mejora.

Cambios que pueden afectar la integridad del sistema.
Desempefio de procesos y conformidad del producto.
Revisién de la politica y objetivos de calidad

3. DESARROLLO DE LA REVISION

A. RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE

Para evaluar la satisfaccion del cliente la organizacién ha tenido presente dos encuestas; una
especifica para clientes institucionales como: ECOPETROL, GECOLSA, INEMEC, U. T. PIPE y
otra para clientes ocasionales de la region. Teniendo en cuenta que Petro Taller no habia
desarrollado con anterioridad la medicion de la satisfaccion de sus clientes pero si habia
demostrado un optimo desempefio se determind establecer el criterio de Mayor o Igual que Cuatro
como meta a alcanzar para establecer un punto inicial de comparacion.

De acuerdo al analisis realizado al resultado de las encuestas se encontrd:

= Se sobrepasd considerablemente la meta establecida ya que el resultado promedio es de 4.5
sin embargo como existen poco datos y en virtud de lo reciente de la implementacién del
proceso la direccién considera pertinente mantener la meta del mayor o igual a 4.

« Los resultados de las encuestas al cliente final mostraron un alto grado de satisfaccion con
relacion al desempefio del producto en cuanto su uso,
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ACTA DE REUNION

 Graficamente podemos apreciar el analisis de la satisfaccion del cliente en el cuadro de
Indicadores de Gestion de Sistema.

QUEJAS Y RECLAMOS

Durante el transcurso del proceso de implementacion de ISO 8000 se ha presentado Una (1) Queja
y Reclamo asociada a la unidad de Wire Line, originado porque el carrete gira con mucho volteo.
La organizacion atendio el reclamo de ECOPETROL y origind una accion correctiva.

SUGERENCIAS

Las sugerencias por parte de los clientes se han enfocado en la necesidad de certificarse para
mejorar continuamente sus procesos. En cuanto al cliente interno, se expreso la necesidad de la
demarcacion de las zonas de trabajo, mejorar la iluminacion y manejar un stock de seguridad de
accesorios criticos,

Para las sugerencias del personal de la organizacion se establecid en la version primera del
registro “Identificacion y Control de No Conformidades” la oportunidad para expresar formalmente
las observaciones del personal para la mejora de la organizacion.

B. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

En la primera auditoria interna de calidad realizada a Petro Taller Ltda. se encontraron tres (3) no
conformidades, adicionalmente se reportaron cinco (5) Observaciones que fueron tomadas por la
empresa como oportunidades de mejora. (VER INFORME DE AUDITORIA)

Para eliminar las no conformidades encontradas se establecio el Plan de Accion correspondiente
aprobado por el Auditor. (VER PLAN DE ACCION)

El resultado de la auditoria puede reflejarse en el grafico de no conformidades por proceso en el
cual se referencia el comportamiento de los procesos frente a la auditoria.

C. ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA.

A la fecha se tienen registradas

Cinco Acciones de Mejora (Demarcacion, iluminacion, inventario, arreglo de infraestructura y
portafolio de servicios).

Seis Acciones Correctivas de la cuales 4 estan cerradas, estan pendientes la del proveedor
Metalizadera del Oriente Ltda. y la calibracion de los mandmetros.

Se han determinado dos acciones preventivas, las cuales se encuentran abiertas a la fecha.

D. REVISION POR LA DIRECCION

A la fecha no se han realizado revisiones por la direccién previas por o tanto no se puede realizar
analisis de éste inciso.
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E. CAMBIOS QUE AFECTAN EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

e Cambio del Coordinador de Calidad:(Futuro) Se realizarda un empalme de las actividades
realizadas por el coordinador de calidad saliente para evitar que se afecte el Sistema de
Gestion de la Calidad, ademas se establece un nuevo cargo: Representante de |la Direccion.

« Expansion comercial de la empresa: La expansion de la empresa esta dirigida al ampliar su
infraestructura operativa y la consecucion de nuevos clientes. Para acceder a nuevos

mercados se esta desarrollando el Portafolio de Servicios.

« Direccionamiento Estratégico. El direccionamiento estratégico establecido por la alta direccion
de Petro Taller Ltda. Sigue siendo adecuado a los procesos de la organizacion por tal motivo

seguira siendo nuestra carta de navegacion.

= Nuevos Servicios

La organizacion ha pensado hacia futuro, la inclusion de unos nuevos servicios complementarios,
como la distribucion de equipos e insumos requeridos para la ejecucion de sus actividades
cotidianas (Integracioén vertical hacia atras).sin embargo no considera que afecte significativamente

en el corto plazo.

DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO DEL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD.

GESTION GERENCIAL

En éste proceso solo se hizo una observacion sobre la creacién para el préximo afo de un
presupuesto de mantenimiento del SGC asi como de un plan preventivo para posibles cambios del
sistema. El representante de la direccion y El coordinadora de calidad fueron los encargados de
sensibilizar y empoderar al gerente en la documentacion que debe manejar en su proceso.

MAQUINADO, SOLDADURA, GESTION Y MANTENIMIENTO DE BOMBAS Y EQUIPOS ROTATIVOS

El punto fuerte de la empresa es su capacidad de ejecucion, es reconocida por sus clientes como
una empresa que ofrece excelente calidad en sus productos. Sin embargo, ha tenido
inconvenientes con el proveedor Metalizadora. Se encontré una no conformidad ascciada al no
contar con calibracion vigente los mandmetros y otra en cuanto a las preservaciéon de los bienes

del cliente.
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GESTION DE RECURSOS

En cuanto a las actividades de compras se han presentado algunas inconsistencias con el
proveedor Metalizadora y la no conformidad de la omision de la reevaluacion de los proveedores,
las cuales estan siendo superadas y a la espera de mejorar continuamente su eficacia.

Se analizaron las actividades realizadas en el proceso quedando evidencia de la eficacia su
desemperfio; adicionalmente se destaca el que solo se hubieran obtenido una no conformidades en
la Auditoria Interna realizada.

En lo pertinente al Recurso Humano, se han tomado las acciones correspondientes para capacitar
al personal y garantizar un excelente desempefio.

GESTION DE CALIDAD ANALISIS ¥ MEJORA
El desempefio de éste proceso ha sido eficaz hasta el momento.

ANALISIS DE DATOS

El analisis de los indicadores realizados hasta la fecha muestra un desempero eficaz ya que en
todos los objetivos de calidad se alcanzaron las metas establecidas inicialmente. A pesar del buen
rendimiento de los diferentes procesos relacionados a cada indicador no se ha determinado
realizar cambios ya que se considera gue el sistema de gestion debe madurar.

ADECUACION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

El representante de la Direccion, El coordinador de calidad, La Gerente y todos los participantes de
la reunién, analizaron la politica y objetivos de calidad, concluyendo que son acordes y correctos
con el trabajo que se esta desarrollando.

Luego de haber revisado el Sistema de Gestion de la Calidad de PETRO TALLER LTDA en
conformidad con los criterios establecidos en la Guia de Revisién por La Direccion y de acuerdo
con los lineamientos del numeral 5.6, se concluye que nuestro Sistema de Gestion de la Calidad es
conveniente, adecuado y por su disefio garantiza una eficacia continua.

CONCLUSIONES

* Mediante la revision por la direccion realizada se evalud la adecuacion, conformidad y eficacia
del Sistema de Gestion de la Calidad que se ha implementado. Asi mismo se analizaron el
estado de las acciones establecidas en el plan de accién de auditoria.

« Se encontré que el desempefio en general del sistema ha sido satisfactorio teniendo en cuenta
que solo se detectaron tres no conformidades en la auditoria interna y que las metas de los
indicadores sobrepasaron nuestras expectativas.
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 El personal respondio a las exigencias ejercidas por la organizacion comprometiéndose con el
sistema de Gestion de la calidad.

e La empresa ha analizado los cambios que pueden afectar la integridad de su sistema, como
cambio de coordinador, representante.

PLAN DE ACCION

« Realizar las modificaciones en la documentacion que esté implicada en los diferentes cambios
establecidos en ésta revision por la direccién, teniendo en las conclusiones, retroalimentacion
del cliente.

« Realizar sensibilizaciones a todo el personal para afianzar conceptos de Producto no
Conforme, Acciones preventivas, correctivas y de mejora.

e Se establecera el presupuesto para el sostenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.
+ Fortalecer el desarrollo del Portafolio de Servicios de la empresa.
s Realizar la segunda auditoria interna de acuerdo con lo establecido en el programa de

auditoria, para seguir evidenciando la conformidad del sistema de gestion y solicitar la
programacion de la auditoria de certificacion.
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Anexo 15.
Itinerario de segunda auditoria
Interna
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CODIGO: SGC -PT-R-03
VERSION: 01

FECHA: 01-04-2005
PAGINA: 1 de 2

ITINERARIO DE AUDITORIA

DATOS GENERALES DEL PLAN

FECHA: 15 de Diciembre de 2005 AUDITORIA No 002
AUDITOR: Omar Belefio Guerra  Orlando Nufiez

1. OBJETIVO:

Verificar la conformidad, adecuacién y eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad de la
organizacion.

2. ALCANCE:

Aplica a todos los procesos establecidos por la organizacion en el SGC para:
e Fabricacion, comercializacién, mantenimiento y reconstruccion de partes para
equipos rotativos.
s Servicios de Torno, fresa, taladro, soldadura.

3. CRITERIOS:

La auditoria interna tendra como criterios:

* Norma 1SO 9001

* Manual de Calidad

* Especificaciones

* Demas documentos aplicables

4. EQUIPO AUDITOR:

* Omar Belefio Guerra

* Orlando Nurnez

5. PROCESOS AUDITADOS:

* Gestion Gerencial

* Maguinado

* Soldadura

* Gestién de Mantenimiento de Bombas y Equipos Rotativos

* Gestidon de Calidad y Mejora

* Gestion de Recurso Humano
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Anexo 16.
Informe de segunda auditoria interna
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INFORME DE AUDITORIA

CODIGO: SGC- PT -R-05

VERSION: 01

FECHA: 01- 04- 2005

PAGINA 1 DE 6

Barrancabermeja, 20 de Diciembre de 2005

Doctora

NANCY GOMEZ
Subgerente.

Sabana de Torres Ciudad.

Asunto. Envio segundo informe de auditoria Interna de Calidad

De manera formal hago entrega del primer informe de Auditoria Interna de Calidad
realizada a los procesos del sistema de gestion de la calidad de su empresa, segln la
norma NTC ISO 9001:2000, el dia 15 diciembre/05 en las instalaciones de PETROTALLER.

Vale la pena recordar que los responsables de los procesos auditados deben asegurarse
de que se toman las acciones sin demora justificada para eliminar la no conformidad

detectada y sus causas, y registrarla de acuerdo al procedimiento de auditorias internas

definido.

Adicionalmente se hace devolucion del Manual de Calidad y los documentos que fueron

entregados para realizar la auditoria.

Atentamente, ~

. | )
Orlando Nufez Berdugo

Auditor Auditor
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INFORME DE AUDITORIA

CODIGO: SGC- PT —R-05
VERSION: 01
FECHA: 01- 04- 2005
PAGINAZ2 DE 6

INFORME DE AUDITORIA

EMPRESA:

LOCALIZACION:

ALCANCE DEL SISTEMA:

EXCLUSION:

CRITERIOS:

TIPO DE AUDITORIA:

FECHA DE LA AUDITORIA:

AUDITORES.

PETROTALLER LTDA.

CALLE 16 No 15-49
Sabana de Torres, Santander.

Fabricacion, Comercializacion,
Mantenimiento y Reconstruccion de partes
para equipos rotativos.
Servicio de Torno, Fresa, Cepillo, Taladro,
Rectificado, Soldadura

Disefio Y Desarrollo
Validacién de la Prestacion del Servicio

NTC 1SO 9001:2000, Requisitos del Cliente,
Requisitos de la Organizacion, Requisitos
Normativos y Legales Aplicables.

Interna

15 de Diciembre de 2005

Orlando Nunez Berdugo

Omar Belefio Guerra
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CODIGO: SGC- PT —-R-05
VERSION: 01
FECHA: 01- 04-2005
PAGINA3 DE 6

INFORME DE AUDITORIA

OBJETIVO DE LA AUDITORIA:

Verificar si las actividades vy los resultados relacionados con los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad son conformes con las disposiciones
establecidas en el Manual de Calidad, procedimientos, documentos asociados, y
determinar la eficacia del sistema de gestion de la calidad establecido acorde a los
requisitos de la NTC I1SO 9001:2000, del cliente y reglamentarios.

ACTIVIDADES DESARROLLADAS:

Analisis del Manual de la Calidad y elaboracién del Plan de Auditoria con la
agenda para el desarrollo de la auditoria.

Para la evaluacién de la conformidad del Sistema se revisé la
documentacion, se realizaron entrevistas con el personal responsable en
cada proceso.

Se auditaron los procesos de Gestion de Propuestas y Contratacion, Gestion
de Ejecucion de Proyectos, Gestion de Compras y Talento Humano, Gestion
de Calidad y Mejora, Gestidn Estratégica y Revision por la Direccion.

En la reunién de cierre del dia 16 de diciembre, se informaron los hallazgos
de la auditoria, donde se detectaron dos no conformidades.

ASPECTOS RELEVANTES:

El compromiso de la gerencia con la implementacion del Sistema de Gestién
de la Calidad y su certificacion.

El alto desemperio de los trabajadores y su experiencia.
El buen desarrollo de la Revisién por la Direccion.
Las acciones de mejora.

El portafolio de servicios.
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CODIGO: SGC- PT -R-05
VERSION: 01
FECHA: 01- 04- 2005
PAGINA 4 DE 6

INFORME DE AUDITORIA

ASPECTOS POR MEJORAR

e La calibracion de instrumentos de medicion, especificamente Ilos
micrometros.

e Afianzar en el personal de la organizacién el adecuado diligenciamiento de
los formatos para registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

e |a inclusidon dentro del programa de capacitacion de aspectos relevantes a
maquinado y maquinas herramientas.

® La adecuacion de un espacio fisico para el almacenamiento de los registros y
documentos del SGC del taller.

CONCLUSION
Después de haber verificado el sistema de gestién de la calidad se concluye que

es adecuado, conforme y eficaz de acuerdo con los objetivos planteados en la
auditoria y que es apto para solicitar la auditoria de otorgamiento.
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CODIGO: SGC- PT —R-05
VERSION: 01
FECHA: 01- 04- 2005
PAGINA 10 DE 11

INFORME DE AUDITORIA

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

PROCESO GESTION DE MANTENIMIENTO — SOLDADURA Y MAQUINADO
REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 AUDITADOS: 6.3, 6.4, 7.1, 7.5.1, 7.5.3, 7.5.4,
7.5.5,8.2.3

1. Se recomienda la calibracion de los micrometros como mecanismo para
incrementar la confiabilidad de la medicion. Observacion

2. Los productos en proceso y terminado ubicados en la zona de bodega o
almacenamiento temporal, no estaban identificados con el sticker correspondiente
de acuerdo con lo establecido por la organizacion.

No Conformidad (ldentificacion y Trazabilidad)

PROCESO GESTION DE RECURSOS
REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 AUDITADOS: 6.2,7.4,8.2.3

El proceso es conforme con los requisitos de la NTC 1SO 9001:2000, y demas
disposiciones definidas por la arganizacion.

PROCESO GESTION DE CALIDAD Y MEJORA
REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 AUDITADOS: 4.2, 8.2.2, 8.2.3, 8.3, 8.4, 8.5.1,
8.5.2,8.5.3

1. Se sugiere que las acciones de mejora establecidas en la organizacién, se
documenten y se le efectlie seguimiento para evidenciar la eficacia de las acciones
implementadas. Observacion

2. En el procedimiento Control de Registros se establece que los registros del
sistema de gestion de la calidad en medio magnético, se deben proteger con
contrasefia para evitar el acceso a personal no autorizado, sin embargo no se
observo la aplicacion de este requisito.

No Conformidad (Control de Registros)
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CODIGO: SGC- PT -R-05
VERSION: 01
FECHA: 01- 04-2005
PAGINAG DE 6

INFORME DE AUDITORIA

PROCESO GESTION ESTRATEGICA Y REVISION POR LA DIRECCION
REQUISITOS NTC ISO 9001:2000 AUDITADOS: 4.1, 5.1, 5.2, 5.3, 5.4.1, 5.4.2,
5.5.3, 5.6, 6.1, 8.1, 8.2.3, 8.4, 8.5.1.

1.Es conveniente expresar los analisis de los indicadores en funcién porcentaje ya
que de esta manera es que se encuentra expresada la meta en el cuadro de
indicadores del SGC. Observacién

El proceso es conforme con los requisitos de la NTC ISO 9001:2000, y demas
disposiciones definidas por la organizacion.
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Anexo 17.
Plan de accidon de segunda auditoria
Interna
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Anexo 18.
Redaccion de no conformidades
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IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO
CONFORMIDADES

[Codigo : SGC- PT-R-01
|Version : 01

Fecha :01- 04- 2005
|[Pég|na :1de2
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ICIADD CADA VEZ QU 1
1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si una real o 5 ie Ia fecha, el origen donde se ubicd el problema, describa lo que
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Codigo : SGC-PT-R-01

IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO IVersion : 01

CONFORMIDADES Fecha :01-04- 2005

|[Pagina :2de2

3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accion para eliminar la causa identificada en el numeral 2. Implemente [a
accion y cuando considere que se eliming la causa, este al resp del @l definira si la accidn tomada fue eficaz, Sinoes
adecuada la accidn, proponga otra y repita el procedimiento,

Descrpoion de la accion tomada
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2. INVESTIGACION Y ANALISIS DE CAUSAS: Junto con el de calidad, identifi de manera exacta cual fue la causa que produjo el hecho
reportado; redacte de manera clara la causa identificada y determine el tipe de accitn a tomar, para la mejora continua del desempedo de la empresa.
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3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accién para eliminar la causa identificada en el numeral 2. Implemente la
accion y cuando considere que se elimina la causa, gue aste f o al del , el definira si la accion tomada fue eficaz. 5ino es
adecuada la accidn, proponga ofra y repita el procedimiento.
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4. SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA: Una vez aprobada la accién implementada, el responsable del segulmuento le entrega
este formato al subgerente para el cieme de la accion, en caso sontrario, devolver el formulario al delai
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1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si encuentra una d real o p ial, ie la fecha, el origen donde se ubics el problema, describa lo que
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Queja o Reclamo
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2. INVESTIGACION Y ANALISIS DE CAUSAS: Junto con el de calidad, que de manera exacta cual fue la causa que produjo el hecho

reportado; redacte de manera clara la causa identificada y determine el tipo de accion a tomar, para la mejora i del de la emp
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3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accion para eliminar |a causa identificada en el numeral 2. Implements la
accian y cuando considere que se elimino la causa, asle o al del

0 . el definira si |z accién tomada fue eficaz. Sino es
adecuada la accidn, proponga otra y repita el pmceﬂtmlenm
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4. SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA: Una vez
este formato al subgerente para el cierre de la accion, en caso
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Observaciones y evidencia recopi [ada para el clerre de |a accion:

5. CIERRE DE LA ACCION: El cierre de la accidn debe ser
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ENCIADO CADA VEZ QUE SE DETECTE UNA NO CONFO! 1
1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si una real o la fecha, el arigen donde se ubicd el problema, describa lo que
B, i Ia evi sefale con una equis la categoria en la que se ubica.
FECHA DEL HALLAZGO: oin /EZ] MES ARD
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2, INVESTIGACION ¥ ANALISIS DE CAUSAS: Junio con el coordinador de calidad, identifique de manera exacta cual fue |a causa que produjo el hecho

reportada; redacte de manera clara la causa identificada y determine e tipo de accidn a tomar, para la mejora ti dal dela
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3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accién para eliminar la causa identificada en el numeral 2. Implemente la

accién y cuando considere que se elimine la causa,

o al del

aste g
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5. CIERRE DE LA ACCION: El cierre de la accién debe ser do en de . P y de mejora
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e ESTE FORMATO DEBE SER D

1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si una real o ial, la fecha, el erigen donde se ubico el problema, describa lo que
la evidencia, sefiale con una equis la categoria en la que se ubica

FECHA DEL HALLAZGO: DA ﬂfj MES m:] ARQ @ﬁ
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Sugerencia Intemna
Revision por la Direccién
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2. INVESTIGACION ¥ ANALISIS DE CAUSAS: Junto con el de calidad, i de manera exacta cual fue la causa que produjo el hecho
reportade; redacte de manera clara la causa identificada y determine el tipo de accidn a tomar, para la mejora del pefio de la
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3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accidn para eliminar la causa identificada en el numeral 2. Implemente la
accidn y cuando considere que se elimina la causa, gue aste 0 al resp del i el definira si la accién tomada fue eficaz. Sinoes
adecuada la accidn, proponga cira y repita el procedimiento.
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1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si una in real o p , dili e |a fecha, el origen donde se ubicd el problema, describa lo gue
1, identifig te la ia, sefiale con una equis |a categoria en la que se ubica.
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reportado; redacte de manera clara la causa identificada y determine el tipo de accidn a tomar, para la mejora continua del desemperio de la empresa.
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3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accin para eliminar la causa identificada en el numeral 2, Implemente &
accidn y cuando considers que se eliming la causa, este fi I al del , &l definira si la accidn tomada fue eficaz, Sino es
adecuada la accidin, proponga ofra y repita el procedimiento.
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4. SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA: Una vez la accitn el del le entrega
este formato al subgerente para el cierre de la accién, en caso . devolver el ioal dela ién.
[Seguimientc de 1a eficaca de la ma T ] - ;
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Observaciones y evidencia recopilada para el clerre de 1a acclon:
5. CIERRE DE LA ACCION: El cierre de la accién debe ser reg| enc iva de acci p y de mejora -
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IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO

Codigo : SGC- PT-R- 01

Versién : 01

CONFORMIDADES Fecha :01- 04- 2005

|lPagina :1de2

real o

1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si una

encontrd, ]

FECHA DEL HALLAZGO: o [T MES

ORIGEN Auditoria Interna

Queja o Reclamo
Sugerencia Interna
Revision por la Direccién

Producto No Conforme

No Conformidad

qooouon

Otros:

ie la fecha, el origen donde se ublcd el problema, describa lo que

ia, sefiale con una equis la categornia en la que Se ublca,

P
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ARO

Descripcion del Hallazgo
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r_ir“-ll(-( '-c\t[_ \rcw'\-'_ .1\.

et

& ES NO CONFORMIDAD? t=1] :I NO EE
jue |a no conformi
2. INVESTIGACION Y ANALISIS DE CAUSAS: Junto con el de calidad, id de manera exacta cual fue la causa que produjo el hecho

reportado; redacte de manera clara la causa identificada y determine el lipo de accidn a tomar, para la mejora

del

dela

A\ .
ALY
\ 1. Porque: registre el
porque de la causa
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{\‘._ (@ {t%: ‘l:“ "‘\ ) X | \x A 5' 1 1‘\ Ay
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2, Porque: registre el \,_{
porque del primer porque X
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TIPO DE ACCION Correctiva de lai
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Correccidn

Salicitud de accién correctivalpreventiva o de mejora No.
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Cdédigo : SGC-PT-R-01
IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO \Version : 01

CONFORMIDADES Fecha : 01-04- 2005
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3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accién para eliminar la causa identificada en el numeral 2. Implemente la
el definira si la accién tomada fue eficaz. Sinoes

SCCion y cuando considens que sé eliming ka causa, QUE esle al del
adecuada la accidn, proponga otra y repita el procedimiento.

Imlaa_ﬂ e Ia accion lomaga
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Considera eficaz la accién tomada sif =] No [

4. SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA: Una vez ap la accion . &l del i le entrega
este formato al subgerente para el cierme de la accién, en caso devolver el io al de la
< “\ s ,\ o \ \ 3 \ = 5
- T ic\ddy o e [< K EAacy] EEy VAl Y rc s IR R=3
- B el NS e =X N ek
Al anC WD g - L1 ) vy e NN
N 1
e < N T ; ) | . .
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T ez ca D (B 'E VD Q4 &9 & NI NED
I 4
@rvaciones y evidencia reci a para el cierre de [a acc
en de i ivas. p y de mejora

5. CIERRE DE LA ACCION: El ciere de la accién debe ser regi

oin ] mes [ afo [

FECHA DE CIERRE DE LA ACCION
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Cédigo : SGC- PT- R- 01
IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO [[versisn : 01
CONFORMIDADES Fecha : 01- 04- 2005
|lPagina :1de2

ESTE FORMATO DEBE SER D NCIADO CADA VEZ QUE SE DETECTE UNA NO CONFORMIDAD 1

1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si una i real o ial, dili ie la fecha, el origen donde se ubicd el problema, describa lo que
i i la i, sefiale con una equis la categoria en la que se ubica.

FECHA DEL HALLAZGO: on [O5] wes [0hED) Ao I@S

ORIGEN: Auditoria Interna Descripcidn del Hallazgo

Tlimindaon en el Galler-
a0 ed \a adecvada o por ello
—e :"&_\:‘(;.:.L\'- vexe @ Cl'n"\lﬂ\ ar & Sishkecna
Ae MO uls a 220 \"l.’:

Queja o Reclamo

Sugerencia Interma

Revision por la Direccién

Producto No Conforme

qoooaon

No Conformidad
oves Eﬁom_ 3
¢ ES NO CONFORMIDAD? s NO @

aniitique @ no conl

2. INVESTIGACION ¥ ANALISIS DE CAUSAS: Junto con el coordinador de calidad, identifique de manera exacta cual fue la causa que produjo el hecho
reportada; redacte de manera clara la causa identificada y determine el tipo de accion a tomar, para la mejora continua del desempeno de [a empresa

);‘i"n.' 3;-"—* sy e con - e \a lﬂ_\'.“\t‘{.icuuc.;\

) \
1. Porque: registra el x \ — i \ . F o, ] P " o . E
porque de la causa \..L\ Co (PCar Uisua . PN Ay CAe ton e

\ A \ b
el de:

- -
) \ . I- o - - I ™ = - "
2. Porque: regisre el ¥ T \C‘\ Vv inosciow A —\ JL..\\ v \h- ot ¢
porgue del primer porgue i i

SO SERe f‘:_'.’-\'i'\ Al QO o X Aommna { Q.

e "\ -:‘\!' e A e\ Acles eo 2 A"\-.:.'-‘ 2 .

3. Porgue: registre el

pargue del segundo porgue|
L
TIPO DE ACCION Cormectiva delai ! M fdvalall(s] M ‘\‘O il
Preventva

Responsable del seguimients tc_}._)\o -%prﬁn'k—e

Salicitud de acsién correctivalpreventiva o de mejora No. e’

Mejora del sistema

Corraccitn
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Cédigo : SGC-PT-R-01

IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO Version : 01

CONFORMIDADES Fecha :01-04- 2005

HPé_gina :2de2

3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accién para eliminar la causa identificada en el numeral 2. Implemente la
aste i al del el definira si la accion tomada fue eficaz. 5ino es

accion y cuanco considere gue se elimino la causa, 9
adecuada la accitn, proponga otra y repita el procedimiento.
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Considera eficaz la accién tomada sl &j wo ]

4. SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA: Una vez la accign . el del
este formato al subgerente para el clerme de la accin, en caso devalver el & al de la ¢

I entrega
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[CEservaciones y evidencla recopllada para el clerre de 1a acelon] |: p
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5. CIERRE DE LA ACCION: El cierre ae la accion debe ser reg en de ivas, p

FECHA DE GIERRE DE LA ACCION: bia [51] MES Iﬁ] afo [JEOY
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’{.’:w.go : SGC- PT-R- 01

1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si

real o

una

IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO ersion : 01
CONFORMIDADES ([Fecha :01- 04- 2005
||Pag_il1a t1de2
GENCIADO CADA VEZ QUE S TECTE UNA NO

ie 1a fecha, el ongen donde se ubico el problema, describa lo que

, sefiale con una equis la calegoria en |a que se ubica.

FECHA DEL HALLAZGO on [ wes [11] o[O3
ORIGEN: Auditoria Interna | Descripcin del Hallazgo
D! de |
Queja o Reclamo 1 | Lopnvcacion i"ruu JLL s \u\'hu \o
Sugerencia Intemna 1 EQann S alwe = \l\u\r‘hf cel {(’f*-.'\"?"'LC,-[ r-—L—'
A} - \ ) IS
Revision por la Direccién — (J Talaleh) \ \A» \\\..' (acn (=
~, \,(\ — £ . I\
Producto No Conforme — Yo eagipe DNee@id O
\
No Conformidad | Y
owes: (¥ o 1CC ]
4 ES NO CONFORMIDAD? siC ] No 2]
[Eentfique 1 no conformigad
2. INVESTIGACION ¥ ANALISIS DE CAUSAS: Junio con el de calidad, i de manera exacta cual fue la causa que produjo el hecho
reportado; redacte de manara clara la causa identificada y determine @ lipo de accidn a lomar, para la mejora del de la P
i\\;,’ [x_g en rcn\n,d\au lr‘_.:y‘:'\.{.’u'-'i C i-\dc, 'u:, S (= 20 C Ae
" ) . i ; ~
1. Porque: ol : =TI - b gl
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Praventiva
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Mejora del sistema

Carmeccién

=2
—d

oo T

de accion
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[[cedige : sGc-PT-R-01

IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO [version : 01
CONFORMIDADES [Fecha : 01- 04- 2005

|Pagina_:2de 2

3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accidn para eliminar la causa identificada en el numeral 2. Implemente la
el definira si la accidn tomada fue eficaz. Sinoes

accién y cuando considere que se elimino la causa, este al resp del

adecuada la accién, ga otra y repita el

Tescripeion a@ 1a accion lomada =
Sy 1 : \
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v 1

Considera eficaz la accion tomada sl EE NO [
4. SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA: Una vez a accion el del seguimients lo entrega
este formato al subgerente para el cierre de la accidn, en caso devolver el al de la ol
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— \’\ a =€ o on G '-:;r‘.\\c\ (= .za_\ e ta s T
5 an i N \
-‘\q\\(-f‘( \4‘: [aalaldl dl ea c\e 'Juc Lod \S
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IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO Version : 01
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HPégina :1de2

1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si

| ESTEFORMATODEBESERD

DILIGENCIADD CADA VEZ GUE SE DETECTE UNA NG COW

FORMIDAD

que cl [
FECHA DEL HALLAZGO:
ORIGEN: Auditoria Interna
Queja o Reclamo
Sugerencia Interma
Revision por la Direccian

Producto No Conforme

No Conformidad

una real o ial, dili la fecha. el origen donde se ubicé el problema, describa lo que
sefiale con una equis la categoria en la que se ubica

e i o (2085

==l Descripcion del Hallazga
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¢ ES NO CONFORMIDAD? nNo [
que [a no confarmi
2. INVESTIGACION ¥ ANALISIS DE C. Junto con el de calidad, de manera exacta cual fue la causa que produjo &l hecho

reportado; redacte de manera clara la causa identificada y determine el tipo de accion a tomar, para ia mejora continua del desempedio de la empresa,
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TIPO DE ACCION Correctiva

Preventiva

Mejora del sistema
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Solicitud de accion comrectiva/preventiva o de mejora No.
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[cedigo : sGc- PT-R-01
IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO [version : 01
CONFORMIDADES [Fecha : 01-04- 2005
Pagina :2de2
3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accion para eliminar la causa identificada en el numeral 2. Implemente la
accién y cuanda considere que se elimina la causa, gue aste g , @l definira si la accién tomada fue eficaz. Sino es
adecuada la accién, proponga ofra y repita el procedimiento.
ipcion de 18 accion £ [
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Considera eficaz a accitn tomada SI[E No [
4. SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA: Una vez Ia accién , el resp del le entrega
este formato al subgerente para el cierre de la accidn, en caso . devalver el ia al de la imp i
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5. CIERRE DE LA ACCION: El cierre de la accidn debe ser
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[[cédigo : SGC-PT-R-01

IDENTIFICACION ¥ CONTROL DE NO
CONFORMIDADES

__a_rsién : 01
Fecha :01-04- 2005
|lPagina :1de2

1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: 5i una iacion real o , dlili ie la fecha, el origen donde se ubicd &l problema, describa lo que
i i 1a ewvi ia, sefiale con una equis la categoria en la que se ubica

FECHA DEL HALLAZGO: oin [0'67] ves [N Ao [O5]

A0
Descripcion del Hallazgo

At\ré&\n o\e \nfm enjnucqud. €n Cuf'\i\"(u

ORIGEN: Auditoria Interna
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a e de \a Qenty lacid 0 e
s 1\ Ac O —\ e Yieme Evuc

Sugevrencia Interna

Revision por la Direccion

Producto No Conforme

oo \H moa\zacicn de

qooooo

-
No Conformidad SO Vena o
i) \
ows Mo, [ :
& ES NO CONFORMIDAD? - | No [52]
ntifique o conformédal
2. INVESTIGACION Y ANALISIS DE C. Junita con e de calidad, de manera exacta cual fue la causa que produjo el hecho
reportado; redacte de manera clara la causa identificada y determine el tipo de accidn a tomar, para la mejora continua del de la empt
! — \ 1= s e Li .
e 2ONo A e \ WA ND exa AR | Aol Ca
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del undo porque| | .
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Coédigo : SGC- PT- R- 01
IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO ersion : 01
CONFORMIDADES Fecha :01-04- 2005
Pagina :2de2
&l definira si la accion tomada fue eficaz. Si no es

3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Fropanga una accion para eliminar la causa identificada en ol numeral 2. Implemente la
al del i i

accion y cuando considere que s¢ elimino la causa, entregue esie
adecuada ia accion, proponga otra y repita el procedimiento.

esmpcon @ la accion T 3
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Considera eficaz la accidn tomada sl Eﬂ Mo [
4, SEGUIMIENTO DE LA EFICACIA DE LA ACCION TOMADA: Una vez la accion .ol del le entrega
este formato al subgerente para el clerre de la accidn, en caso , devolver el al dela
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CONFORMIDADES |lFecha : 01- 04- 2005
|lPagina : 1 de 2

e ESTEFORMATO DEBE SER DILIGENCIADD CADA VEZ QUE SE DETECTE UNA NO CONFORMIDAD

1. LEVANTAMIENTO DE LA ACCION: Si una on real o la fecha, el origen donde se ubicd el problema, describa lo que
i la evidencia, sefiale con UNa equis la categoria en 1a que se ubica

FECHA DEL HALLAZGO: o OET wes 0T a0 5

CRIGEN: Auditeria Interna Descripcion del Hallazgo
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entiique |a no conformi

2. INVESTIGACION Y ANALISIS DE CAUSAS: Junio con el coordinador de calidad, identifique de manera exacta cual fue la causa que produjo el hecho
reportado; redacte de manera clara 1a causa identificada y determing & tipo de accidn a tomar, para la mejora ti del da la

inctementay @) Numnero de Qliepies
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|lcodigo : SGC- PT-R- 01

IDENTIFICACION Y CONTROL DE NO [versién : 01

CONFORMIDADES (Fecha : 01- 04- 2005

|Pagina :2de2

3. DESCRIPCION DE LA ACCION TOMADA: Proponga una accién para eliminar la causa identificada en el numeral 2. Implemente la
accion y cuando considere que se elimine la causa, este o al del i el definira si la accién tomada fue eficaz. Sino es
adecuada la accién, proponga ofra y repiia el procedimiento.
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Anexo 21.
Plan de auditoria de otorgamiento
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ICONTEC
PLAN DE AUDITORIA
EMPRESA: PETROTALLER Fax / e-mail: 6501717 pet_rptgller_@__ hotmail.com
Representante: Nancy Gomez Cargo: Subgerente
Ciudad: Sabana de Torres - Santander Fecha: 2006-01-05 |

Alcance: Fabricacion, comercializacion, mantenimiento y reconstruccion de parteé para equipos
rotativo (bombas, motores y compresores). Servicios de torno, fresa, cepillo y soldadura

1 Xiso 9001 QS 9000 | HACCP
[l 1ISO 14001 | OHSAS 18001
Tipo de auditoria: " PREAUDITORIA ] XOTORGAMIENTO
SEGUIMIENTO [ RENOVACION [ AMPLIACION
Documentos de referencia: MANUAL DE CALIDAD. NTC ISO 9001
Auditor Lider: JOSE LINO PEREZ C. Auditor:
Auditor: Especialista:

Fecha de ejecucién auditoria: 2006-01-10 Y 11

ADJUNTO REMITO EL PLAN DE LA AUDITORIA QUE SE REALIZARA AL SISTEMA DE SU ORGANIZACION. POR FAVOR
INDIQUE EL NOMBRE Y CARGO DE LAS PERSONAS QUE ATENDERAN CADA ENTREVISTA. LE AGRADEZCO
ENTREGARME ESTE PLAN DILIGENCIADO, ANTES DE LA REUNION DE APERTURA, AS| COMO TAMBIEN INVITAR A
ESTA REUNION A LAS PERSONAS DE LAS AREAS QUE SERAN AUDITADAS.

LA INFORMACION QUE SE CONOCERA POR LA EJECUCION DE ESTA AUDITORIA SERA TRATADA
CONFIDENCIALMENTE, POR PARTE DEL EQUIPO AUDITOR Y DE ICONTEC. DE NO INDICARSE LO CONTRARIO EL
IDIOMA DE LA AUDITORIA Y SU INFORME ES EL ESPANOL.

AUDITOR LIDER:

Reunion de Apertura: Fecha: 2005-01-10 Hora: 8:00 AM

Reunién de Cierre: Fecha: 2005-01-11 Hora: 11:30 PM

F0104-0002-03
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ICONTEC
ENTREVISTAS
FEcHA | Hora |PROCESO/REQUISITO POR iR CARGO Y NOMBRE
AUDITAR
NANGCY GOMEZ SUBGERENTE
01-13 8:30 iispgg.'ﬁogs[fggugg‘a s JLP GUSTAVO CORTES GERENTE
{ ) LUIS EDO. ARAQUE COORD. DE CAL.
5 NANCY GOMEZ SUBGERENTE
10:15 | GESTION DE RECURSOS JLpP LUIS EDO. ARAQUE COORD. DE CALIDAD

12:00 |RECESO

GUILLERMO DIAZ MECANICO INDUSTRIAL

1:30 | MAQUINADO JLP LUIS EDO. ARAQUE COORD. DE CALIDAD
- [EONIDAS DEVIA SOLDADOR
245 | SOLDADURA JLP LUIS EDO. ARAQUE COORD. DE CALIDAD
400 | GESTION DE MANTENIMIENTO Y P FERNEY TABARES MECANICO DE MTTO.
: EQUIPOS ROTATIVOS LUIS EDO. ARAQUE COORD.. DE CALIDAD
515 | RETROALIMENTACION DEL o OMAR BELENO REPR. DE LA DIRECCION
‘ TRABAJO DEL DIA
echa | HOra |PROCESO/REQUISITO POR SOOIOH CARGO Y NOMBRE

AUDITAR

LUIS EDO. ARAQUE COORD. DE
01-14 8:00 GESTION DE CALIDAD Y MEJORA JLP CALIDAD"" )
NANCY GOMEZ SUBGERENTE
NANCY GOMEZ SUBGERENTE

GESTION GERENCIAL (ASPECTOS
10:00 JLP LUIS EDO. ARAQUE COORD. DE
DIRECTIVOS) CALIDAD
11:00 PREPARACION REUNION DE P TODO EL PERSONAL
i CIERRE

F0104-0002-03
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Constancia de certificacion del
S.G.C. de Petrotaller Ltda.
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01011400-CERT023

Bogota D.C., 31 de enero de 2006
LA DIRECTORA DE CERTIFICACION
HACE CONSTAR QUE:

ICONTEC realizé una auditorfa para otorgar el Certificado de Gestién de la Calidad bajo la
NTC-IS0 9001:2000 a la empresa PETROTALLER LTDA. ubicada en la Calle 16 No. 15-49
Sabana de Torres, Santander, la cual se llevd a cabo el 10 y 11 de diciembre de 2005 y cubrié la
revision de la documentaci6n del sistema de calidad, ejecuci6n de auditoria de campo a las 4reas
administrativas y operativas para las actividades de: Fabricacién, comercializacién,
mantenimiento y reconstruccién de partes para equipos rotativos. Servicios de torno, fresa,
cepillo y soldadura. Reparacion y mantenimiento de equipos rotativos.

El informe de auditorfa con concepto favorable del equipo auditor, ser4 analizado por el Comité
de Certificacion Sistemas de Gestion y ratificado por el Consejo Directivo de ICONTEC.

ICONTEC es un organismo de certificacion acreditado por la Superintendencia de Industria y Comercio
mediante Resolucion 2330 de 94-11-01, renovada mediante Resolucién 36966 de 2001-11-09, ampliada
mediante Resolucién 19359 de 2003-07-10 para la certificacién de Sistemas de Calidad y la Resolucién 36909
de 2001-11-06 para la certificacion de Sistemas de Gestion Ambiental. Icontec también estd acreditado por el
organismo europeo DAR/TGA de acuerdo con los requisitos de la norma EN 45012 e ISO/IEC 62, bajo los
registros nimeros TGA-ZM-34-96-00-0, para la certificacién de Sistemas de Gestién de Calidad segun la
norma ISO 9001; TGA-ZM-34-96-10, para la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad segtn los
requisitos QS-9000 y TGA-ZM-34-96-60, para la certificacion de Sistemas de Gestion Ambiental segin la
norma ISO 14001. ICONTEC también esté acreditado por el organismo estadounidense ANAB de acuerdo con
los requisitos de la norma ISO/IEC 62, para la certificacion de Sistemas de Gestién de Calidad Segun la norma
ISO 9001. ICONTEC es miembro de la red Internacional de Certificacion IQNet.

Cordialmente,

ESTHER JOSEFINA BALDRICH FERRER

GracielaV

Ces-4-95/D/Trabajo2006/Con stancias/Cert023.doc
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Evaluacion de la satisfaccion del
cliente
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Codigo : SGC- PT-R- 34

EVALUACION DE LA SATISFACCION Version : 01

DEL CLIENTE Fecha : 01-04-2005

|Pagina : 1 de 1

Fecha:

Cliente: Ecopetra) = (L@, Regse Chasca). Manteaimieato -

Periodo compréndido Entre 'JL_\\-‘Q ‘0:‘ Hasta Se_ -\' 1y
1

lDado el presente formato, evalue conforme a sus requerimientos de calidad, la percepcién qgue tiene sobre
la empresa, de la forma en como se han desarrollado los trabajos. Califique de 1 a 5, para el menor ¥ mayor
puntaje respectivamente que usted considera.

CRITERIO DE EVALUACION

Cumplimiento del tiempo de |a actividad y/o el plan de trabajo.

Utilizacion y optimizacién de los recursos.

[Disponibilidad y estado de la maquinaria y/o equipos empleados.

HCumpIimiento de las especificaciones contractuales(especificaciones

tecnicas, legales y/o reglamentarias).

Competencia del personal para desarrollar actividades propias de su puesto.

A P ny)(/m

Nivel de seguimiento a las indicaciones e instrucciones dadas durante el

|[desarrollo de los trabajos o proyectos.

Efectividad en las comunicaciones con el cliente y/o la interventoria

(incluyendo la entrega oportuna de los informes segun se haya acordado)

Cumplimiento y efectividad de Ias acciones correctivasy/o preventivas

emprendidas en conjunto con el cliente y/o con la interventoria.

Seguimiento de las normas de seguridad industrial

Cuidado del medio ambiente (aplica particularmente en actividades de campa).

Relaciones laborales.

Enejo del personal - seguridad social.

Control de imprevistos.

Respuesta oportuna a los reclamos del cliente.

P> P A e |

Condiciones de enirega de los trabajos o de las obras.

2. Cual es la calificacion dada para la empresa en terminos generales (califique de 1a 5): 5

3. Que aspectos considera necesarios, que la empresa deba reforzar para aumentar su satisfaccion?

ELTHEAL Den O e LHSC) 7@[ - (746‘1()?‘0

/’J 4 ' 7
@ﬂw{? /(Z//J(fj v Fgo] f/
Nombre del evaluador: #~ -

-— — - tend Eo A . / P TP
Cargo que desempefia; . 7 Adcnve £0 D¢ -/(///?/Vf*"/”' W EATC i (s R TR

~
Epresa cliente: ~€ (OFEFROL. — TRowsv s,
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