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Nota: Por el caracter confidencial de los documentos, solo se anexaran el manual
de calidad MC — 001 y los seis procedimientos mandatarios de la norma,
contenidos en el PD — 001 (Control de documentos), PD -002 (Control de
registros), PD -003 (Auditorias internas), PD — 004 (Acciones preventivas y de
mejora), PD - 005 (Acciones correctivas), PD — 006 (Control de producto no
conforme).

Las autoras del proyecto realizaron el disefio, la documentacion e implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Prestegas Ltda., de la ciudad
de Bucaramanga, bajo los lineamientos de la Norma NTC ISO 9001:2000. Se
hablé con el gerente de la empresa y la junta de socios para darles a conocer la
actualizacion de la norma en versiobn 2008, quienes manifestaron que por la
inversion economica que han realizado en todo el proceso del SGC, desean
certificarse con la NTC ISO 9001:2000 y que realizaran la actualizacion en el
periodo de tiempo que consideren necesaria.
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RESUMEN

TITULO: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD FUNDAMENTADA EN LA NORMA NTC ISO 9001: 2000 PARA LA EMPRESA
PRESTEGAS LTDA DE LA CIUDAD DE BUCARAMANGA. *

Autoras: LLANES TORRA, Mayerly Smith **
URIBE PAEZ, Maryzabel **

Palabras Claves: Sistema de Gestién de Calidad (SGC), Implementacion, Formatos, Registros y
Procedimientos.

Contenido

El presente documento contiene el disefio, la documentacion y la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad de Prestegas Ltda., bajo los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana
NTC ISO 9001:2000, el cual contribuye especialmente a la optimizacion de los procesos,
cumpliendo fielmente con los requisitos del cliente, con los legales y reglamentarios y cuyo alcance
comprende la prestacion de servicios técnicos para la industria del gas combustible, tales como:
asistencia técnica, reparaciones, control y medicion, emergencias, presion, Odorizacion y
digitacion.

En el presente documento se describen los pasos utilizados para la implementacion y certificacion
del sistema de gestion de calidad de Prestegas Ltda., convencidos que un proceso de mejora de la
calidad debe ser emprendido a conciencia, con un planteamiento completo, con un conocimiento
profundo de los enormes cambios que van a implicar en la actividad de todos y cada uno de los
miembros de la organizaciéon, con un compromiso firme y a un plazo indefinido para buscar
continuamente la mejor forma de desempefiar el trabajo diario, y con la seguridad que de todos los
esfuerzos y recursos consumidos se veran sobradamente compensados si el proceso se implanta
con seriedad.

El proyecto se llevé a cabo en doce meses, se implement6 de forma gradual de acuerdo al avance
del sistema y necesidades de la organizacién, una vez finalizadas las actividades de este proyecto
y segln el cronograma trazado se realizd una preevaluacion del sistema, se hicieron revisiones y
ajustes por parte de la gerencia y se ejecut6 la auditoria interna que permitié evaluar el sistema de
calidad hacia la busqueda de la certificacion.

*Proyecto de grado
** Universidad Industrial de Santander. Instituto de Proyeccion Regional y Educacion a Distancia.
Gestion Empresarial. ING. Siomara Hernandez Sanchez.



SUMMARY

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF A SYSTEM OF QUALITY
MANAGEMENT STANDARD NTC ISO 9001: 2000 FOR PRESTEGAS COMPANY LTD CITY OF
BUCARAMANGA. *

Authors: LLANES TORRA, Mayerly Smith **
URIBE PAEZ, Maryzabel **

Key words: Quality system management (QSM), implementation, Formats, registers and
procedures.

Contents:

This document contains the design, documentation and implementation of Quality Management
System of Prestegas Ltd., under the guidelines of the Colombian Technical Standard NTC I1SO
9001:2000, contributing particularly to the optimization of processes, faithfully fulfilling with customer
requirements, with statutory and regulatory reach and which includes the provision of technical
services for the fuel gas industry, such as technical assistance, repair, measurement and control,
emergency, pressure, and fingering Odorizacion.

The present document describes the steps used for the implementation and certification of quality
management system of Prestegas Ltd., believe that a process of quality improvement should be
undertaken conscientiously with a comprehensive approach, with a thorough knowledge of the huge
changes that will involve the activity of each and every member of the organization, with a firm
commitment for an indefinite period and seek the best way of performing the daily work, and the
safety of all efforts and resources consumed will be offset if the process is implemented seriously.

The project was carried out in twelve months, was implemented in a gradual manner according to
the progress of the system and needs of the organization, once the activities of this project
according to schedule and held a preliminary layout of the system, revisions were made and
adjustment by management and internal audit was performed to evaluate the quality system to the
quest for certification.

* Project grade.
** Universidad Industrial de Santander. Institute regional outreach and distance education.
Business Management. ING. Siomara Hernandez Sanchez.



INTRODUCCION

Las organizaciones tienen que afrontarse a multiples cambios en su entorno que
solamente podran superar con el éxito si se dirige la empresa de una manera
competitiva. La calidad es el elemento clave que permite diferenciarse de la
competencia y que aporta una ventaja competitiva que a la larga permitira
sobrevivir a la empresa.

Las primeras diferencias con el mercado actual estan dadas en los clientes, estos
resultan cada vez mas exigentes, con condiciones muy personalizadas y cuentan
con una gran variedad de catalogos para escoger sus servicios y/o productos, es
por esta razon que en los ultimos afios se ha observado una peculiar evolucion de
los Sistemas de Gestion de Calidad, pasando de ser una decision voluntaria por
parte de las directivas de las empresas, para convertirse en una exigencia por
parte de los clientes y el mercado en general.

La calidad es fundamental para las empresas que desean sostenerse
competitivamente, pero la clave es brindar la mejor calidad posible a un costo que
le permita a la empresa generar utilidades suficientes para pensar continuamente
en mejorar y ofrecer lo mejor en sus productos y servicios a los clientes.

El presente trabajo consiste en el disefio, la documentacién e implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad fundamentada en la Norma NTC ISO
9001:2000, para los todos los procesos de la empresa Prestegas Ltda., para esto
se reforzara el liderazgo y la participacion del personal de la empresa a través de
la sensibilizacion, apoyados en capacitaciones relacionadas con el sistema que se
requiere implementar, que ayudara a potenciar y consolidar a Prestegas Ltda., en
cuanto a su posicién competitiva en el mercado cada vez mas exigente.

Prestegas Ltda., es consciente de los cambios que el mundo experimenta y sabe
que debe adaptarse si desea continuar siendo una empresa competitiva en su
sector, por eso quiere establecer el Sistema de Gestion de la Calidad como una
herramienta para dirigir y controlar la empresa en lo relativo a la calidad y asi
mejorar su desempefio en todos los procesos.

Con el disefio y la implementacion de este modelo de Sistema de Gestion de
Calidad y bajo los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana 1ISO 9001:2000,
Prestegas Ltda., pretende mejorar sus procesos, fundamentar el sistema por
medio de la documentacion y conseguir la certificacion de calidad otorgada por el
Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC, o por cualquier otro
organismo internacional acreditado para tal fin; este objetivo se lograra con el
compromiso y esfuerzo en equipo del personal vinculado a la empresa.



El documento se encuentra dividido en 10 capitulos. En el primer capitulo se
pueden ver la descripcion del proyecto, enmarcada por la justificacion, los
objetivos y el alcance del mismo y en el capitulo dos se da a conocer una pequefa
presentacion sobre la empresa.

El desarrollo del proyecto inicia a partir del capitulo tres, donde se realiza el
diagnéstico de la situacion de la empresa mediante la matriz DOFA y POAM, el
diagnostico de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2000 y se define los rumbos
corporativos de la empresa.

Posteriormente en el capitulo cuatro se presenta el disefio y la definicion del
sistema de calidad, donde se realiza el direccionamiento estratégico de la
organizacion, se identifican los procesos que haran parte del sistema y se define
los lineamientos basicos del sistema de gestion de la calidad como la politica de
calidad, los objetivos de calidad, y la definicion de los indicadores de gestion.

En el capitulo cinco se expone la planificaciéon del SGC, en el cual se describe
toda la documentacion necesaria y una descripcion general de las actividades de
implementacion del SGC, encabezada por las caracterizaciones de los procesos
de la organizacion, la estructura documental, la definicion de compras y la gestidon
de recursos humanos.

En el capitulo seis se presenta la estructuracion del sistema de calidad frente a los
procesos criticos como son el control del producto no conforme, andlisis de datos,
identificacion y trazabilidad, procesos relacionados con el cliente y el control de los
dispositivos de seguimiento y medicion.

Seguidamente en el capitulo siete se muestra el plan de formacién ejecutado con
el proposito de sensibilizar, crear una cultura de calidad y un compromiso de
mejoramiento continuo en todos y cada uno de los miembros de la organizacion.

En el capitulo ocho se presenta el seguimiento y evaluacion del sistema de
calidad, correspondiente a auditorias internas y revision por la alta direccion.

En el capitulo nueve se describe el seguimiento del mejoramiento del sistema de
calidad que define la metodologia para realizar las acciones correctivas, analizar
las posibles no conformidades potenciales e igualmente identificar oportunidades
de mejora, terminando con el capitulo diez con los resultados de la
implementacion del sistema de gestion de calidad en Prestegas Ltda.

Por ultimo se expone las conclusiones sobre el desarrollo del proyecto y las
recomendaciones que se deben tener en cuenta para la solicitud de la certificacion
ante un ente certificador.



1. PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1 JUSTIFICACION

El aseguramiento de la calidad de los productos y servicios ofrecidos en los
mercados internos e internacionales es actualmente un factor decisivo en la
subsistencia de las empresa, razén por la cual hoy en dia se puede ver como en
todo el mundo empresas grandes y pequeias desarrollan sus sistemas de calidad
basados en la norma ISO 9000, ya que son conscientes de que es la via para abrir
nuevos mercados y mejorar su competitividad.

El disefio, la documentacion e implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, fundamentada en la norma NTC ISO 9001:2000 para la empresa
Prestegas Ltda., permitirA una mejor organizacion y una gestion estratégica en
cuanto a la identificacion de lo procesos; brindando servicios de alta calidad, con
el objetivo de captar nuevos clientes y consolidar los actuales, buscando la
satisfaccion de las necesidades de los mismos; ofreciendo los mejores productos,
los mejores precios, la mejor asesoria y el mejor servicio; con un amplio portafolio
de productos y una serie de servicios que complementen la labor de
PRESTEGAS, logrando consolidarse ante sus clientes como su aliado ideal a la
hora de prestar los servicios ofrecidos.

A través del sistema de gestion de la calidad, se quiere buscar las herramientas
que permitan alcanzar la excelencia y por ende entregar el 100% de las
capacidades, en pro de consolidar la empresa; garantizar la rentabilidad, el
crecimiento, el fortalecimiento y el desarrollo de la misma; y asi lograr que la
empresa se certifique bajo los requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2000.

En busqueda del desarrollo empresarial en Prestegas Ltda., el disefio e
implementacion de un sistema de gestion de la calidad le permitira ser mas
competitiva y conseguir de una manera mas efectiva la satisfaccién de sus clientes
y mejorar continuamente.

Actualmente los procesos de la empresa cuentan con talento humano en el area
administrativa y operativa. Con el proceso de documentacion se pretende definir
cada uno de los procedimientos necesarios para ejecutar estos programas y a su
vez hacer un control y seguimiento para garantizar y suministrar de forma
consistente servicios que satisfagan los requisitos del cliente y servira como carta
de presentacién para entrar a nuevos mercados; de igual forma le permitira
cumplir con las exigencias de grandes organizaciones que han estableado el
sistema de gestidn de la calidad como requisito para garantizar contrataciones.



Para Prestegas Ltda., es importante crear una cultura de mejoramiento continuo
dentro de la organizacion para ofrecer a un mercado exigente un servicio de alta
calidad.

Es decisivo obtener unos parametros de normatividad, para que el mejoramiento a
largo plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacién
sea continuo, optimizando su competitividad, mediante: el aseguramiento
permanente de la satisfaccion de los clientes. Esto se logra con la participacion
activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de liderazgo; siendo la estrategia
gue bien aplicada, responda a la necesidad de transformar los procesos, servicios
y cultura de la empresa, para asegurar su futuro. Para ser competitiva a largo
plazo y lograr la supervivencia, esta empresa necesita prepararse con un enfoque
nacional, en el mercado colombiano, ya que ser excelente en el ambito local no es
suficiente; para sobrevivir en el mundo competitivo actual es necesario serlo en el
escenario nacional e internacional.

La direccion de la organizacion consciente de su necesidad de desarrollar un
Sistema de Gestion de la Calidad desea iniciar el proceso enfocando esfuerzos
objetivamente hacia el disefio con el cumplimiento de una politica de calidad,
encaminada a lograr los requisitos exigidos en la Norma NTC ISO 9001:2000 y asi
poder implementar el Sistema de Gestion de la Calidad permitiendo demostrar su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos del cliente
junto a la reglamentacion vigente por una parte y por otra dar valor agregado a la
gestion productiva de la organizacion. Asimismo se cuenta con el compromiso y
toda la disposicion de la gerencia para cumplir con todos los requisitos, los cuales
son indispensables para lograr el objetivo propuesto.

1.2 OBJETIVO GENERAL

Disefiar e implementar para la empresa PRESTEGAS LTDA, un modelo de
Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001: 2000.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico que permita observar la situacion actual de
PRESTEGAS LTDA, con relacion del estado de cumplimiento de los
requisitos de la Norma 1SO 9001: 2000.

e Disefar, documentar e implementar los elementos para el Sistema de
Gestion de Calidad en PRETEGAS LTDA, para aumentar el alcance en el
Sistema de Gestion de la Calidad en PRESTEGAS LTDA.
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Identificar y determinar los procesos a certificar, su secuencia e interaccion
de estos procesos; caracterizacion de los procesos; y el mapa de procesos.
Establecer la politica y los objetivos de calidad como orientacion para el
direccionamiento estratégico de la empresa Prestegas Ltda.

Controlar y monitorear los indicadores de desempefio de los procesos, que
permita el cumplimiento de la politica de calidad.

Realizar el manual de calidad de la empresa, el cual proporcione el
panorama general del Sistema de Gestion de la Calidad.

Promover una cultura de la calidad dentro de los funcionarios de la
empresa, por medio de un programa de sensibilizacion y capacitacién en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en cada etapa del
proceso.

Efectuar las auditorias necesarias para la revisibn y mejoramiento del
sistema.

Realizar las mejoras conforme a los hallazgos producto de las auditorias
internas y hacer el analisis pertinente por parte de la gerencia.

ALCANCE DEL PROYETO

Este proyecto incluye la planeacion y realizacion de todas las actividades
relacionadas con el disefio, la documentacion e implementacion de un sistema de
gestion de la calidad que adopte la gestion estratégica por procesos para
certificarse bajo los requisitos de la norma ISO 9001:2000, con el fin de mejorar el
nivel de calidad de los procesos, las funciones y los servicios prestados y de esta
manera cumplir conscientemente con los requisitos del cliente y los legales, y asi
obtener y mantener la competitividad en el mercado local y regional. Siendo
indispensable y necesario hacer un acompafiamiento del proceso hasta la primera
auditoria interna del sistema, que permita demostrar que la empresa se encuentra
preparada para solicitar la auditoria del ente certificador, para obtener la
certificacion de la NTC ISO 9001:2000.



2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

El presente documento proporciona Informacion béasica acerca de la empresa
Prestegas Ltda., los antecedentes y los servicios que ofrece al mercado.

2.1 ANTECEDENTES

La empresa PRESTEGAS LTDA., se cre6 el 25 de Noviembre de 1999, con un
capital social de $50.000.000, contando con la experiencia de mas de diez (10)
afos de sus SOCIOS como empleados de Gasoriente S.A. ESP; donde su objeto
principal es cubrir las necesidades existente en el mercado de una empresa que
en forma eficaz y eficiente prestara servicios complementarios a la prestacion del
suministro del gas combustible.

2.2 RAZON SOCIAL.

La empresa se denomina: Prestacion de Servicios y Técnicos en Gas Combustible
Limitada. PRESTEGAS LTDA.

2.3 UBICACION

La empresa Prestegas Ltda., estaba ubicada en la Carrera 10 No 64- 38 Barrio
Los Almendros, en la ciudad de Bucaramanga, en un area del lote de 79m?2.

Teniendo en cuenta que la actividad comercial aumentaba y se daba la necesidad
de emplear nuevos técnicos, debido a la adquisicion de nuevos contratos con su
principal cliente Gasoriente S.A.; el Gerente con la aprobacion de la Junta de
Socios, decidi6 cambiar la planta fisica de la organizacién y optar por una
infraestructura mas adecuada acorde con las necesidades de la empresa y de sus
empleados.

Actualmente PRESTEGAS LTDA, se encuentra ubicada en la Calle 41 No. 25 — 28

Barrio Nuevo Sotomayor, en la ciudad de Bucaramanga, en un area del lote de
130mz2.

24 REGISTROS

o La empresa estd constituida por Escritura Publica No. 5265 de
1999/11/25 de la Notaria 07 del circulo de Bucaramanga. Y reformada



por escritura publica No. 4320 del 2004/11/12. Notaria 7 de
Bucaramanga.

o Inscrita en la Camara de Comercio el 1999/11/30 bajo el No. 42384
Del libro 9.

o Con registro tributario NIT: 804008594-6.

e  Registro Mercantil No. 05— 078755 — 03 del 1999/11/30.

o Matricula del Establecimiento No. 77861 del 1999/11/30.

2.5 OBJETO SOCIAL

La ejecucion de revisiones diarias de las operaciones domiciliarias de interrupcion
y rehabilitacion del servicio, revisidn de lecturas, toma de lecturas, reparto de
facturas, reparacion de escapes, conexion de estufas, reparto de correspondencia
y demas servicios complementarios al servicio del gas natural afines a Gasoriente
S.A. ESP y sus filiales.

2.6 TIPO DE SOCIEDAD

La empresa Prestegas Ltda., fue constituida como wuna Sociedad de
Responsabilidad Ltda., que se caracteriza porque los socios son minimo dos y
maximo veinticinco y su capital social esta conformado por el aporte de los socios,
dividido en cuotas de igual valor.

2.7 ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

En la actualidad PRESTEGAS LTDA esta organizada jerarquicamente (ver anexo
A) y cuenta con 45 empleados; distribuidos de la siguiente manera:

Gerente General (1)

Coordinador administrativo y de calidad (1)
Secretaria de Gerencia (1)

Digitadoras (Aux. Operativa) (4)
Asistente control de medicion (1)
Asistente de Reparaciones (1)
Supervisor de presion y Odorizacion (1)
Supervisor control de medicion (1)
Supervisor emergencias (1)

Técnicos en gas (24)

Servicio al cliente (5)

Supernumeraria servicio al cliente (1)
Auxiliar de Almacén (1)



o Contadora (1)
Aseadora (1)

2.8 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

El servicio se presta con personal altamente capacitado, lo cual garantiza la
efectividad de la labor a ejecutar y en la actualizacion de las politicas del manejo
seguro del gas natural, que permite la satisfaccion de los clientes. Para lo cual
cuentan con la siguiente linea de servicios:

2.8.1 Linea Servicios

Operaciones domiciliarias
e Ceses
e Desconexion (suspension)
e Reconexion
Visita Integral
Reinstalacion
Verificaciéon
¢ Instalacién de Mangueras
Control de Medicién
e Revision centro de medicion
e Revision Instalacion interna
e Autoreconectados
e Autoreinstalados
Emergencias
e Reparacion de Fugas
e |Instalacién de medidores
e |Instalacion de reguladores
Presion y Odorizacion
Centro de Gas
e Atencién al cliente Puerto Wilches, Sabana de Torres, Lebrija, San
Pablo.
e Orientadora centro de gas Bucaramanga
Toma de Lecturas

2.9 PRINCIPALES CLIENTES

Su trabajo esta dirigido a toda la poblacién Santandereana y parte del Sur de
Bolivar. Su principal cliente es Gasoriente S.A. ESP para el cual esta sujeto a
todas las operaciones que se le desee asignar.



2.10 PRINCIPALES PROVEEDORES

Actualmente la empresa Prestegas Ltda., cuenta con los siguientes proveedores,

especificados por linea:

Cuadro No.1 Proveedores

EMPRESA CONCEPTO
Kit. Motos Taller y repuestos
Dismotos Repuestos originales

Generacion X

Facturacién y documentos con
membrete

Policroarte Tarjetas de presentacion
Dotaciones industriales Dotacion

Laf memory Computadores

Ay Sport Maletines

2.11 UBICACION E INFRAESTRUCTURA

La empresa Prestegas Ltda., estd ubicada en la Calle 41 No. 25 — 28 Barrio
Sotomayor, en la ciudad de Bucaramanga. Cuenta para su actividad comercial
con una casa de tres niveles, la cual en los dos primeros pisos ejecuta toda su

actividad técnica y administrativa, distribuida asi:

Primer_nivel: Recepcién, Area de almacén, Departamento de Mantenimiento,

cafeteria 'y 1 bafio.

Figura No.l. Entrada Principal Prestegas Ltda.




Figura 2. Recepcion

Figura4 Departamento de Mantenimiento
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Seqgundo_nivel: Area de Digitacion, Departamento Control de Medicion,

Departamento Asistencia Técnica, Departamento de Reparaciones,

Gerencia, Secretaria de Gerencia y 1 bafo

Figura 5. Area de Digitacion

Figura 6. Departamento Control de Medicidn.
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Figura 7. Departamento Asistencia Técnica
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Figura 10. Area de Secretaria de Gerencia
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3. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3.1 PLANIFICACION DEL PROYECTO

Con el fin de llevar a cabo el disefio, la documentacion e implementacién del
sistema de gestion de la calidad para la empresa PRESTEGAS LTDA, el gerente
decide contratar los servicios de consultaria de la empresa QSH CALIDAD
CONSULTORES, con experiencia en implementacion de Sistemas de Gestion de
Calidad, la cual proporciona la informacién y la capacitacion necesaria para lograr
con éxito el objetivo propuesto.

Una vez contratado el personal de capacitacion se procedié a disefiar un plan de
trabajo y un cronograma de actividades a desarrollar. EI modelo de sistema de
gestion de calidad seleccionado es el de ISO 9001: 2000, sistema que promueve
la adopcién de un enfoque basado en procesos, cuya funcion principal es la
interaccion mutua de procesos individuales del sistema teniendo en cuenta las
necesidades y requerimientos del cliente, dirigidos siempre hacia la satisfaccion
total del mismo. Para el sostenimiento del sistema se debera realizar un programa
de mejoramiento continuo que le permita aumentar los niveles de desempefio y
productividad, los cuales se veran reflejados en una ventaja competitiva para la
empresa.

3.1.1 Diagndstico de la organizacién: Prestegas Ltda., no cuenta con un
direccionamiento estratégico definido que corresponda con las condiciones
actuales del negocio, la mision y vision no habian sido revisadas y actualizadas,
ademas no se cuenta con objetivos estratégicos que reflejen los logros que la alta
direccion de la organizacion aspira alcanzar.

Inicialmente se realiz6 una entrevista con el gerente y el coordinador
administrativo, sobre la actividad comercial de la misma, se pregunté acerca de
cuanto tiempo viene funcionando en el medio, como describe la empresa cada uno
de los entrevistados y cuales son sus objetivos y expectativas en el trabajo que
desempenian.

Se realizé un diagnéstico actual de la organizacion, el cual consisti6 en una
evaluacion cuantitativa de cada unos de los numerales de la Norma I1SO
9001:2000, por medio de una lista de chequeo (Ver anexo B) en cada uno de las
areas de la organizacion.

La informacion se obtuvo mediante la revision de la documentacion existente y
entrevistas con el personal involucrado en la ejecucién de las actividades.
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3.1.2 Resultados del diagndstico: La evaluacion inicial del SGC se realizo
en el mes de mayo de 2008, arrojando como resultado un 15%, esperando como
minimo estar en este rango, lo cual indicé que fue bueno, teniendo en cuenta que
no se tenia indicios del sistema.

Los hallazgos mas significativos encontrados fueron los siguientes:

e La empresa no cuenta con un sistema de quejas y reclamos eficiente;
nunca se han realizado auditorias internas; no se cuenta con una
metodologia para medir, analizar, controlar y mejorar los procesos de la
empresa (aunque se toman acciones de mejoramiento nunca se ha dejado
evidencia de su implementacién), nunca se han manejado indicadores de
gestion o cualquier otra metodologia similar para analizar los datos y tomar
decisiones en beneficio de la empresa.

e Solo se tienen identificados los servicios que presta la organizacion, mas no
SuUs procesos, su interaccion y secuencia. Asi mismo no se cuenta con las
herramientas de seguimiento, medicion, andlisis y mejora de los procesos.

¢ No se cuenta con la documentacion requerida por la Norma 1SO 9001:2000
como procedimientos y manual de calidad. Asi mismo no se tiene una
metodologia de control para los documentos y registros generados por la
organizacién, no obstante se cuenta con unos formatos basicos, utilizados
para controlar la prestacion del servicio, como formatos para las visitas
domiciliarias y otras.

¢ No se encuentra documentada ni se ha declarado una politica de calidad y
objetivos de calidad. Se tiene una Misién y una Vision, la cual debe ser
revisada y adecuada a los propdsitos de la organizacion.

e Se tiene definida una estructura organizacional, evidenciada por el
organigrama de la empresa, sin embargo, no se tiene documentado la
autoridad, responsabilidades y funciones de cada unos de los funcionarios.

¢ No se ha definido mecanismos para que la direccion evalué periédicamente
el funcionamiento de la organizacion y la eficacia del SGC de la empresa.

e Los requisitos del servicio estan estipuladas en los contratos firmados con
los clientes, pero, no se cuenta con mecanismos que permitan realizar una
planificacion y desarrollo del servicio a prestar.

e Entre otras.

El diagnostico inicial fue el punto de partida para la programacion de las
actividades a realizar entre la empresa consultora y las autoras del proyecto.

Como primera medida se definié el grupo de personas de la organizacién,
responsables de liderar el proceso de implementacion y mantenimiento del
sistema; contando con la participacion activa de la alta direccibn de la
organizacion, sin la cual no se podria garantizar el éxito del mismo; el personal
administrativo y el coordinador administrativo y de calidad. Asi mismo se programo
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el cronograma de actividades para la implementacion del sistema de gestion de la
calidad ISO 9001: 2000 (Ver anexo C).

3.2 IDENTIFICACION DE CLIENTES, PRODUCTOS Y NECESIDADES": Los
sistemas de Gestion de la Calidad estan enfocados a satisfacer los requisitos de
los clientes. Es por eso que se inicié el ciclo estudiando los distintos tipos de
clientes y como cumplir con sus requerimientos.

e CLIENTE: Es la persona, entidad o empresa que recibe un bien material o un
servicio. Los clientes se catalogan como interno y externo.

e CLIENTES INTERNOS: Es la persona o entidad que tiene necesidades y
expectativas respecto al desempefio de la organizacion y que forma parte de la
misma. Un funcionario de la organizacion, un proceso, una unidad de negocio,
un area, un departamento, un accionista.

LOS EMPLEADOS hacen parte de los clientes internos de una empresa.

LOS PROCESOS INTERNOS: normalmente el resultado o salida de un
proceso de fabricacion o servicio, es la entrada o procesador de otro o
siguiente proceso, este nuevo proceso demanda de su proveedor unas
caracteristicas en el bien que recibe.

e CLIENTES EXTERNOS: El usuario o consumidor, el comprador, intermediario
0 mayorista, el distribuidor minorista, otra organizacion que toma el producto o
servicio para hacerle otra transformacion.

e LA COMUNIDAD: Referido al entorno en el cual se ubica el negocio o del cual
llega el producto. En algunos productos o servicios el producto o servicio
entregado esté regulado por el Gobierno en aspectos Ambientales, de Salud,
de Seguridad.

e PRODUCTO: Es el resultado o salida de un proceso, se puede clasificar en:

- Bienes materiales, como resultado de la manufactura, son tangibles, se
pueden dimensionar y medir. Ejemplo: Alimentos, Ropa, Combustibles,
Muebles, Electrodomeésticos, etc.

- Servicios, satisfacen una necesidad del cliente a través de la realizacion
de una actividad, generalmente es intangible y se aplica sobre un bien
tangible o intangible. Ejemplo: Educacién, Consultoria, Banca, Mensajeria,
Servicios Publicos.

Nota: La presentacion de un servicio varia desde uno altamente
mecanizado (como servicio telefénico) hasta uno altamente personalizado
(como servicio médico, servicio contable y servicio legal).

! Quality Service Humanism Consultores, Bucaramanga - Colombia
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Software, Programas de computador que realiza funciones especificas.
Ejemplo: Informacion, Windows, Metodologias.

e PLANEACION: Como parte de la planificacién del producto o servicio, se
deriva lo que se conoce como caracterizacion del servicio o producto, que
es en términos comerciales la oferta de producto o servicio que hace la
empresa a sus clientes a través de sus vendedores o su departamento
comercial.

Se identificaron los clientes y las partes interesadas de Prestegas Ltda.,
detectando los requerimientos y las necesidades; procediendo a determinar el
estado actual de cumplimiento de los mismos, en el cual se propone un plan de
accion para lograr la satisfaccion del cliente (Ver anexo D). De igual manera se
definen los clientes, quienes son las personas y/o entidades interesadas en los
servicios o0 que acuden a él o que de alguna manera tiene que ver con él; también
se identifican cuales son los productos o servicios que los clientes requieren,
teniendo en cuenta la participacion en licitaciones y contratos, para ello se tuvo
presente la definicién del alcance del sistema de calidad.

Una vez detectados los requerimientos y las necesidades de los clientes de
Prestegas Ltda., se define el concepto de cada uno de ellos, asignando una
valoracion y consolidando la informacién presentada, seguido de lo anterior se
definen las caracteristicas del servicio, asignandoles también una valoracién y
consolidando las mismas. Por ultimo se realiza el analisis de cumplimiento de las
caracteristicas criticas del producto y/o servicio (Ver anexo E).

3.3 RUMBOS CORPORATIVOS

3.3.1 Definiciéon de la Vision: La revision y adecuacion de la vision se realizé en
una jornada de capacitacion programada por la empresa consultora.

Su metodologia consistio en que la alta direccion, el personal administrativo y el
coordinador de calidad, contestara cada una de las siguientes preguntas:

¢ Qué quiere o aspira ser la empresa en el futuro?

¢ A donde quiere llegar? (Posicionamiento, resultados).

¢, Como quiere verse? (Empleados, accionistas).

¢, Como quiere que la vean los demas? (Clientes, la sociedad).

Al final se hizo una retroalimentacién de las respuestas, se unificaron criterios y se
definié una nueva vision de la siguiente manera:
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VISION

“PRESTEGAS LTDA, sera en el 2012 una empresa reconocida por la calidad
certificada en la prestacioén de servicios técnicos y logisticos en el mercado del gas
combustible, incursionando gradualmente a nivel nacional y con proyeccién
internacional; generando oportunidad laboral y contribuyendo al crecimiento
integral de nuestro talento humano, en pro del desarrollo social.”

3.3.2 Definicion de la Mision: De manera similar a la formulacién de la vision, se
elabord la redaccion de la misién de la empresa, y se tuvieron en cuenta las
siguientes preguntas:

e ¢ Qué tiene la empresa para ofrecer al entorno? (Nosotros proveemos)

e ¢ Con que fin proveemos estos servicios? (Con el fin de...)

e (Quiénes son los clientes de la empresa? ¢Para quién lo hace? (De
manera que...)

La mision de PRESTEGAS LTDA, quedo definida de la siguiente manera:
MISION

“PRESTEGAS LTDA suministra seguridad y confianza en la prestacion de
servicios técnicos para el mercado del gas combustible con experiencia
respaldada por la satisfaccion de nuestros clientes y usuarios, soportados en la
calidad humana, técnica y profesional de nuestro personal y la continua
actualizacion tecnoldgica.”

3.3.3 Definicion de los principios corporativos: Se formularon las creencias
fundamentales que dan sentido noble y ético a la actividad empresarial, los cuales
fueron:

* Responsabilidad empresarial
e« Compromiso

» Calidad

* Servicio

* Sentido de pertenencia

* Competitividad

* Inteligencia organizacional

* Valores morales
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3.4 PERFIL INTERNO Y EXTERNO

3.4.1 Matriz DOFA (Ver anexo F): La DOFA consiste en realizar un analisis
comparativo de los ambitos internos y externos de la empresa. Su objetivo es
identificar los puntos débiles, las amenazas y los puntos fuertes y las
oportunidades.

Es una herramienta analitica que permite trabajar con toda la informacion
disponible sobre la empresa, util para examinar sus debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas.

El objetivo de la Matriz DOFA es integrar el diagndstico interno con el externo para
orientar a la empresa en la formulacion de alternativas estratégicas.

Se utilizé la conocida matriz DOFA con el fin de crear junto con la planificacion de
la calidad el mapa estratégico de la organizacién. Se escogio la matriz DOFA por
que ademas de ser muy util para la determinacion de la situacion actual y su
facilidad en la aplicacién, es una herramienta para la formulacién de estrategias.

3.4.2 Matriz POAM. Como metodologia para el analisis de los factores externos
se utilizé la matriz POAM “Perfil de oportunidades y amenazas del medio” (Ver
anexo G) descrita en los siguientes pasos:

e Realizacion del Pareto de Amenazas: Se tuvo en cuenta, los factores
economico, tecnoldgico, social, cultural, politico y competitivo.

e Realizacién del Pareto de Oportunidades: Se utilizé la misma metodologia
utilizada en el Pareto de amenazas

e Valoracion y analisis de la Matriz POAM: Cada factor externo se clasifica en
oportunidad o amenaza alta o baja de la siguiente manera: Amenaza alta
(1), amenaza baja (2), Oportunidad Baja (3) y Oportunidad alta (4).

Este proceso fue liderado y dirigido por las autoras del proyecto, contando con la
participacion activa de la alta direccion de la organizacion y el equipo de calidad.
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4. DISENO Y DEFINICION DEL SISTEMA DE CALIDAD

4.1 RESPONSABLES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Se designa como representante de la direccion al Coordinador Administrativo de la
empresa quien es el responsable:

e Asegurar que se establezcan, documenten, implementen, y se mantengan
los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad.

e Informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion de
calidad y de cualquier necesidad de mejora.

e Asegurar que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Asi mismo durante la ejecucion del proyecto se nombrd responsable de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad al Coordinador Administrativo,
con el apoyo de las autoras del proyecto y bajo la supervisién continua del Asesor
de Calidad de la empresa QSH Calidad Consultores, el auditor José Ulises Correa
Gonzaélez.

Por ultimo se conformé el equipo de calidad compuesto por el Coordinador
Administrativo, lideres de cada proceso, el gerente general y las autoras del
proyecto. La periocidad de las reuniones del equipo de calidad es por mutuo
acuerdo dentro del grupo de trabajo, dependiendo de las actividades a realizar y
su funcién principal radica en revisar continuamente el estado de implementacion
del sistema de gestion de calidad.

4.2  IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DEL SGC

Para darle cumplimiento a la norma 1SO 9001:2000 numeral 4.1 incisos a) y b) y
tomando como base el alcance del sistema de gestion de calidad, las autoras del
proyecto utilizaron el enfoque basado en procesos que plantea la misma norma y
se estructuro la empresa de acuerdo a los diferentes procesos que ella realiza.

Cada uno de los procesos identificados como parte del SGC de la organizacion y
la interaccién entre cada uno de ellos se agruparon en el mapa de procesos (Ver
anexo H).

El mapa de Procesos y todo el Sistema de Gestion de Calidad de Prestegas Ltda.,

consta de 9 procesos generales sobre los cuales se desarrollo toda la
documentacion necesaria para el eficaz funcionamiento del sistema, a su vez,
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estan

organizados en tres tipos principales que son: Procesos estratégicos,

Procesos Misionales y Procesos de Apoyo.

a)

b)

4.3

Procesos de Tipo Estratégicos: Donde establecen las directrices de
orientacion de la organizacion basado en los procesos estratégicos,
necesidades y expectativas del cliente; estos procesos, bajo la
responsabilidad de la direccion, permiten orientar y asegurar la coherencia
de los procesos misionales y los de apoyo, y brindar al cliente la
satisfaccion que espera. En este grupo se encuentran los siguientes
procesos:

e Gestion Gerencial

e Gestion Comercial

e Gestion de Sistemas

Procesos Misionales: Cubren toda la cadena de valor de la organizacion,
es decir, tiene contacto con el servicio prestado, genera el valor agregado a
los clientes con el cumplimiento de sus requisitos y expectativas. Este
grupo lo conforma:

e Planeacion del Servicio
e Servicio Técnico

Procesos de Apoyo: Los Procesos de apoyo contribuyen al adecuado
desarrollo y gestidén de los procesos Estratégicos y Misionales, asegurando
que la realizacion del servicio se haga bajo las condiciones preestablecidas
por el cliente y por la organizacion. Dentro de estos procesos se
encuentran:

Talento Humano
Compras
Mantenimiento
Contabilidad

REDACCIOON DE LA POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad se basé en el cumplimiento del numeral 5.3 Politica de
Calidad de la Norma ISO 9001:2000 y haciendo énfasis en el compromiso
reflejado en la misién y vision, en el cumplimiento de los requisitos de los clientes
y en la mejora continda.

La metodologia se basé en identificar las directrices de calidad que busca la
empresa teniendo en cuenta las necesidades de la empresa y que estuvieran
relacionadas con la mision; a cada directriz se le coloco una frase relativa para
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poner en la politica y cada integrante del equipo de calidad redactd una politica de
calidad, al final se hizo una retroalimentacion en pleno al equipo de cada politica y
se redacto la politica de calidad definida. En la redaccion de la politica se tuvo en
cuenta que fuera facilmente entendible, divulgable y que permitiera el despliegue
de los objetivos de calidad.

Tabla 1. Redaccién de la Politica de Calidad.
REDACCION DE LA POLITICA DE CALIDAD

DIRECTRICES PARA LA
POLITICA DE CALIDAD

| FRASES RELATIVAS

Satisfacer las
necesidades y los

1 | Satisfaccion del Cliente o
requerimientos del
cliente
Gestionar e implementar| Implementar, mantener
2 |el sistema de gestion de| y mejorar el sistema de
calidad calidad
3 Crecimiento financiero y
empresarial _—
Crecimiento en ventas y
Implementar nuevas rentabilidad
4 |estrategias para lograr la
estabilidad financiera
5 | Calidad en el servicio .
— : Ofrecer servicios con
6 |Etica 'y compromiso| estandares de calidad
atencion al cliente
- Fortalecimiento Fortalecimiento
empresarial institucional y financiero
8 Cumplimiento de las
metas Gestion efectiva.
9 | Confianza
Perspnal competente Y| contratacién de personal
10| calificado en la prestacion .
g idoneo
del servicio contratado
11| Efectividad Servicios efectivos y
12| Garantia garantizados.
Mejoramiento continuo y
13| Mejora Continua optimizacién de los

procesos

POLITICA FINAL
PRESTEGAS

Ofrecer servicios
efectivos y
garantizados con
altos estandares de
calidad, a través de
un fortalecimiento
institucional y
financiero,
cumpliendo los
requerimientos de los
clientes y usuarios,
soportados en un
sistema de calidad
certificado, talento
humano competente y
calificado, crecimiento
rentable,
fundamentados en la
mejora continua de
todos nuestros
procesos.
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La Politica de Calidad de la empresa PRESTEGAS LTDA, queddé definida de la
siguiente manera:

“Ofrecer servicios efectivos y garantizados con altos estandares de calidad, a
través de un fortalecimiento institucional y financiero, cumpliendo los
requerimientos de los clientes y usuarios, soportados en un sistema de calidad
certificado, talento humano competente y calificado, crecimiento rentable,
fundamentados en la mejora continua de todos nuestros procesos”.

4.4  DEFINICIOON DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Para la definicion de los objetivos se desgloso la Politica de Calidad y se definio
un objetivo para cada una de estas frases:

Tabla 2. Objetivos de Calidad.

FRASE POLITICA OBJETIVO DE CALIDAD

Ofrecer servicios efectivos y|Ofrecer servicios  efectivos vy
garantizados con altos estandares | garantizados con altos estandares de
de calidad calidad

A través de un fortalecimiento|Lograr el fortalecimiento institucional
institucional y financiero y financiero

Cumpliendo los requerimientos de | Satisfacer las necesidades y los
los clientes y usuarios requerimientos del cliente

Soportados en un sistema de|Obtener la certificacion del Sistema
calidad certificado de Gestion de Calidad

Talento humano competente y|Contratar personal competente y
calificado calificado

Crecimiento rentable Obtener un crecimiento rentable

Fundamentados en la mejora
continua de todos nuestros|Promover el mejoramiento continuo
procesos
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4.5 DEFINICION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD

Para medir el cumplimiento de la politica de calidad y los objetivos de calidad
asociados a casa proceso se establecieron los indicadores de calidad (Ver anexo

)
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5. DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

51 CARACTERIZACION, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La informacion necesaria sobre las actividades para la caracterizacion de los
procesos, la documentacién e implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidad
se obtuvo mediante la consulta directa de las personas que intervienen en la
ejecucion de estas actividades.

5.1.1 Caracterizaciones. Las caracterizaciones es un documento que tiene
como fin describir de forma general y organizada la estructura e interrelacion de
cada proceso que compone el Sistema de Gestién de Calidad de la organizacion.
(Ver anexo L, Anexo 2)

La informacion necesaria para estructurar el contenido de las caracterizaciones
fue tomada en reuniones entre los participantes directos de cada proceso y el
grupo de calidad, quien utiliz6 como base el formato brindado por la empresa
consultora para su elaboracién. Cada una de estas caracterizaciones del proceso
de Sistema de Gestion de Calidad de Prestegas Ltda, contiene los siguientes
puntos:

Nombre y responsable del proceso a caracterizar

Tipo de proceso (Estratégico, Misional o de Apoyo)

Objetivo y alcance del proyecto

Identificacion de las entradas al proceso con sus respectivo proveedor (que

generalmente es otro proceso)

Tipo de actividad de acuerdo al ciclo de mejoramiento continuo PHVA

e Descripcion general de la actividad

e Identificacién de las salidas que produce cada actividad y cliente final al que
le llega cada salida (generalmente otro proceso del SGC)

e Descripcion de los procesos con los que interactia

e I|dentificacion de recursos necesarios para el buen funcionamiento del
proceso

¢ |dentificacion de los requisitos a cumplir de la norma ISO 9001:2000

e Listado de los documentos de referencias utilizados en el proceso

e Al final de la caracterizacion se tiene la seccion de seguimiento al proceso

donde se especifica: los objetivos de calidad que abarca el proceso,

nombre de los indicadores de calidad utilizados, descripcién de lo que mide

cada indicador, formula para valorar cada indice, sentido de mejoramiento
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(ascendente o descendente), frecuencia de medicidén y el responsable de
valorar cada indicador.

5.1.2 Documentacion: La metodologia propuesta para la documentacion del
S.G.C, consistio en elaborar un listado de requisitos de la norma con respecto a la
documentacion exigida y un listado de la documentacion que regularmente maneja
la empresa, asi mismo el equipo de trabajo determinara el control que se pretenda
dar a toda la documentacion con relacion a la necesidad de crear un documento
nuevo, definir quién es el encargado de efectuar los cambios en el documento,
coémo se identificaran los documentos de la empresa, quién es el encargado de
aprobar esos documentos, donde se almacenan y por cuanto tiempo se
conservan, etc.

Toda esta informacién fue planteada a manera de cuestionario, discutida entre los
integrantes del equipo de calidad y aprobada por el gerente. Como resultado se
obtiene el procedimiento de “Control de Documentos y Registros” (Ver anexo J).

Esta etapa corresponde a la elaboracion, actualizacion y su correcta aplicacion de
todo el soporte documental del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.

La documentacion del Sistema de Gestion debe incluir:

e Declaraciones Documentadas de una politica de calidad y de objetivos de
calidad.

e Manual de Calidad.

e Procedimientos documentados exigidos en la ISO 9001:2000.

e Documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz
planificacion, operaciéon y control de sus procesos.

e Los 21 registros requeridos por la 1ISO 9001:2000.

Toda la etapa de documentacion se divide en dos etapas, la primera corresponde
a la adecuacion de la documentacion existente en materia de actualizacion y
revision de la inclusién de posibles mejoras en la forma de llevar a cabo los
procedimientos e instructivos, o realizar cambios en los formatos de los registros
de manera que pudieran contener mas informacion o mejorar la calidad de la
misma.

La segunda parte estd compuesta por la documentacion de la creacién de los
documentos pertenecientes a los procesos que se tuvieron en cuenta dentro de la
ampliacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad de Prestegas Ltda, en
donde se toman los diferentes procedimientos, instructivos y registros necesarios
para el buen funcionamiento del sistema.
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Los documentos se basaron en la informacion recolectada durante la realizacion
de actividades, y anterior a su revision y aprobacion, estos fueron modificados y
aceptados por los duefios de proceso, ya que ellos son los responsables de los
mismos.

Hubo disposicién por parte del personal para el proceso de documentacion, ya que
consideraron importante y de gran ayuda el tener definidos, revisados y aprobados
los procedimientos que realizan a diario.

Cabe aclarar que las etapas de documentacion e implementacion se realizan de
manera paralela, es decir, que todo documento disefiado, es emitido para su uso y
validacion.

5.1.3 Revisién de la documentacion existente: Se hizo una revision de la
documentacion existente en la organizacion con la participacion del personal de
cada una de las éreas de la empresa. Se encontro lo siguiente:

e La empresa no contaba con ningun manual, procedimiento o instructivo
sobre la operacion y demas actividades que se realizan.

e La documentacion existente no estaba controlada y en algunos casos no
estaba actualizada.

e Se contaba con documentacion basica para el control administrativo como
memorandos, contratos, hojas de vida, cartas, cuentas de cobro, facturas,
cotizaciones y demas documentacion existente del Sistema Contable.

e En la parte operativa solo se contaba con formatos utilizados en la
supervision como: Hojas de trabajo, planos, hoja de control de visitas, entre
otros.

¢ No se cuenta con documentacion que demuestre la planificacién de cada
servicio como planes de calidad.

e No se cuenta con registros que demuestren el tratamiento de quejas u
reclamos recibidos.

e La empresa no contaba con la documentacion obligatoria y demas
requisitos de la norma ISO 9001:2000, como evaluacion de proveedores,
evidencia de la Revision por la Direccién, planificacion del servicio, etc.

5.1.4 Estructura Documental. El Sistema de Gestion de Calidad de Prestegas
Ltda., se encuentra soportado por una serie de documentos que establecen el
aseguramiento de los procesos basados en la identificacion de los mecanismos de
control de los mismos.

En la figura No. 11 se describe la estructura documental del Sistema de Gestion
de Calidad disefiada.
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Figura No. 11 Estructura Documental de PRESTEGAS LTDA.

INSTRUCTIVOS

REGISTROS DEL SISTEMA

NIVEL I: MANUAL DE CALIDAD.

Es el documento principal del Sistema de Gestion de Calidad y en el cual se
encuentra la guia de la Implementacién del Sistema de Gestién de Calidad, asi
mismo en este documento se aborda el enfoque de cada uno de los
requerimientos de la Norma ISO 9001: 2000, se encuentra documentado los
lineamientos de la planificacion de la calidad realizada en el capitulo 1 del
presente documento.

NIVEL Il: CARACTERIZACION DEL PROCESO.

Las caracterizaciones es un documento que tiene como fin describir de forma
general y organizada la estructura e interrelacién de cada proceso que compone el
Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion, las cuales fueron realizadas en
el capitulo 5.1.1 del presente documento.

NIVEL Ill: PROCEDIMIENTOS INDIVIDUALES.

Estandarizan de manera general la ejecucion de un proceso o tarea. En este nivel
se encuentran los procedimientos obligatorios de la Norma ISO 9001: 2000 y los
procedimientos operativos que aseguran la eficiencia del SGC de la empresa.
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NIVEL IV: INSTRUCTIVOS.
Detallan la manera especifica de realizar una tarea o actividad en particular del
Sistema de Gestion de Calidad.

NIVEL V: REGISTROS DEL SISTEMA.
Registro y planes de calidad, documentos externos, entre otros:

e Registros de Calidad: Son los que evidencian la correcta ejecucion de las
actividades y la eficacia de cada uno de los procesos. Para determinar los
registros requeridos y necesarios para la empresa se partié de la necesidad
de dejar evidencia en el proceso de implementacion del sistema, como
resultado se obtuvo la elaboracion de los formatos, manuales y demas
documentos utilizados por la empresa, es asi que estos registros se
relacionan en el diligenciamiento de cada formato disefiado en el proceso.

e Planes de Calidad: En este documento de define la planificacion de la
prestacion de servicio en cada una de sus etapas.

e Documentos Externos: Corresponden a informacién soportada en
cualquier medio fisico o magnético, proporcionado por las partes
interesadas que mantienen relaciones con la organizacién y que afectan el
Sistema de Gestidn de Calidad. Son ejemplos de estas partes interesadas.

5.1.5 Elaboracion de documentos. Los documentos del Sistema de Gestion de
Calidad se elaboraron por niveles y en el mismo de la estructura documental
planteada en el numeral anterior y siguiendo los lineamientos del capitulo 4 de la
Norma ISO 9001:2000, requerimientos internos de la organizacion y demas
requisitos obligatorios de la Norma ISO 9001:2000.

Para la elaboracion de toda la documentacion de la empresa se siguieron los
lineamientos para la elaboracion, codificacion y aprobacion de los documentos con
sus respectivos responsables descritos en el procedimiento “Control de
Documentos PD — 001" (Ver anexo J).

Todos los documentos elaborados que hacen parte del Sistema de Gestién de
Calidad de la empresa se encuentran identificados en el listado maestro de
documentos (Ver anexo K).

¢ MANUAL DE CALIDAD. Documento que especifica el Sistema de Gestion
de Calidad de Prestegas Ltda. El manual de calidad que describe el
Sistema de Gestion de Calidad, ofrece una vision clara del trabajo realizado
en Prestegas Ltda. Se presenta en el anexo L del presente documento.
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En el manual de calidad de Prestegas Ltda., se identifica el alcance y
exclusiones del sistema, la planeacion estratégica de la calidad, el mapa de
procesos, la descripcibn de cada uno de ellos por medio de las
caracterizaciones y presenta las generalidades de la empresa.
Adicionalmente hace referencia a los procedimientos obligatorios de la
norma ISO 9001:2000 y otras generalidades del SGC como la revision por
la direccion y la descripcion de los requisitos a cumplir.

CARACTERIZACIONES. Documento en que se describe un determinado
proceso. Las caracterizaciones contienen informacion presentada en el
numeral 5.1.1 del presente documento.

PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS. Documento escrito perteneciente a
uno de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de Prestegas Ltda.,
en el que se describe de forma especifica las actividades del proceso, sus
responsables y la referencia de los registros utilizados.

Los procedimientos obligatorios fueron elaborados por el coordinador
administrativo y de calidad y del equipo de calidad (Compuesto por las
autoras del proyecto), fueron revisadas y aprobadas por el representante
del SGC, siempre bajo la supervision y asesoria de las autoras del
proyecto.

Los procedimientos documentados exigidos por la norma (Ver anexo L,
Numeral 8) fueron:

PD-001 Control de Documentos

PD-002 Control de Registros

PD-003 Auditorias Internas

PD-004 Acciones Preventivas y de Mejora
PD-005 Acciones Correctivas

PD-006 Control del Producto No Conforme

INSTRUCTIVOS. Los instructivos describen de forma detallada una
actividad o tarea de un proceso; fueron elaborados por las autoras del
proyecto y se presentan a continuacion:

ID-001 Creacion y elaboracion de documentos
ID-002 Desarrollo de Proveedores

ID-003 Descripcion de Perfiles

ID-004 Organigrama

ID-005 Seleccidn y evaluacion de personal
ID-006 Mision, vision, principios corporativos
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ID-007 Mapa de Procesos

ID-008 Descripcion de Comités

ID-009 Matriz de Comunicacion

ID-010 Portafolio de servicios

ID-011 Politica de Calidad

ID-012 Objetivos de Calidad

ID-013 Informacion general de la empresa
ID-014 Diagnéstico SGC

ID-015 Principios de Calidad

ID-016 Partes Interesadas

ID-017 Flujogramas

ID-018 Identificacion clientes, productos y necesidades
ID-019 GAP

ID-020 Matriz DOFA

ID-021 Matriz procesos Vvs. requisitos
ID-022 Caracterizaciones de Procesos
ID-023 Servicio al cliente

ID-024 Estructura documental del SGC

REGISTROS DEL SISTEMA. Para determinar los registros requeridos y
necesarios para la empresa se partié de la necesidad de dejar evidencia en
el proceso de implementacion del sistema, como resultado se obtuvo la
elaboracion de los procedimientos, formatos, instructivos, manuales y
demas documentos utilizados por la empresa; es asi que estos registros se
relacionan en el diligenciamiento de cada formato disefiado en el proceso.

Los registros generados en cada uno de los procesos son controlados
mediante el procedimiento documentado “PD-002 Procedimiento de Control
de Registros”.

A continuacion se presenta una lista de formatos que la empresa considera
necesarios en el desarrollo de su actividad comercial donde también se
incluyen los exigidos por la norma ISO 9001:2000.

Tabla 3. Lista de Formatos

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO

F-001 .

Formato para procedimientos
F—-002 .

Listado Maestro de documentos Internos
F-003

Listado Maestro de documentos Externos
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F - 004

Solicitud de Creacion o modificacién de documentos

F — 005 . o . L
Lista de distribucion y divulgacién de documentos
F - 006
Listado Maestro de Registros
F - 007 . . -
Registro de proveedores de bienes y servicios.
F - 008 . . _
Listado de proveedores de bienes y servicios
F - 009 . i
Evaluacion y seleccioén de proveedores.
F-010
Orden de compra
F-011 L,
Reevaluacién de proveedores
F-012
Reporte de producto no conforme
F-013
Presentacion de Indicadores de Gestion
F-014
Solicitud de Acciones de Mejora
F-015
Planes de accién
F-016
Induccién Personal Nuevo
F-017 . o
Solicitud Capacitacion del personal
F-018 L
Programa de capacitacion
F-019 ., ~
Evaluacion de desempefio del personal
F - 020 .
Entrenamiento del personal
F-021
Factibilidad preliminar del cambio
F-022
Plan general de cambios del SGC
F-023
Presupuesto General
F-024 Actas de Revisién de comité
F-025
Viabilidad del Negocio
F-026

Atencion al Cliente
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F-027

Programacion de obligaciones tributarias

F-028 L : .
Revision por la Alta Direccion
F-029 _ . L
Minuta de reuniones y/o capacitaciones
F-030
Informe final de auditorias internas
F-031 .
Programa de auditoria
F-032
Plan de auditoria Interna
F-033 .
Reporte de Hallazgos de la auditoria Interna
F-034
Evaluacidn del sistema de calidad
F-035 |Liquidacion de pagos
F-036 Seleccion, evaluacion y mejora de la competencia de auditores
internos
F - 037 . . . L
Plan de acciones correctivas y de mejora de auditorias internas
F-038 |Resumeny seguimiento de acciones de mejora
F-039 -
Cronograma de actividades
F - 040 . . -
Fichas Técnicas del Producto y/o servicio
F-041 . L .
Diagnéstico general de equipos
F - 042 - : . .
Mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
E-043 Ficha individual de control de los dispositivos de Seguimiento y
medicion
F-044 |Lista de verificacion
F-045 | Solicitud y entrega de materiales
F -046 | Directorio del personal
F-047 Entrevista del ingreso del personal
F -048 | Reporte de incapacidades
F-049 | Solicitud de permisos
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F - 050 |Acta de reciboy entrega de puestos

F-051 |Programay relacion de turnos

F-052 |Control de inventarios Departamento de Reparaciones

F - 053 |Control de inventario Departamento de Emergencias

F-054 |Control de inventario Departamento de Control de Medicién

F - 055 |Relacién de ingresos y pagos

F - 056 Control de la efectividad

5.1.6 Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad. Teniendo en cuenta
gue lo que se quiere no es un sistema de documentos, sino un sistema de gestiéon
documentado, se llega a la etapa de implementacion del sistema, siendo sin lugar
a dudas la mas importante, sin restarle importancia a las demas, pero también la
mas dificil de todo el proyecto.

Durante esta etapa fue de gran apoyo el ambiente de trabajo, compromiso y
participacion del personal de la organizacion, principalmente de la direccion,
adquirido en las jornadas de sensibilizacion realizadas.

El objetivo de esta etapa fue verificar el cumplimiento de las acciones y labores
realizadas por los trabajadores y la empresa en general con la documentacion
establecida para cada uno de los procesos, la medicidn y seguimientos adecuados
de los procesos y objetivos de calidad y generar la cultura del Sistema de Gestion
de Calidad a todos los integrantes de la organizacion.

El proceso de implementacion involucré un proceso de cambio al interior de toda
la organizacion generandose una cultura de calidad de cada uno de los miembros
de la empresa y fue asi como el personal asimilé el hecho de cambiar de una
manera acostumbrada de realizar actividades a una manera diferente pero mas
organizada que propone el nuevo sistema, comprometidos con hacerlo de la mejor
manera y convencidos de su importancia y ventajas que este nuevo sistema
otorgaria al proceso.

a. METODOLOGIA. La etapa de implementacion consistid principalmente en
la difusion y aplicacion de toda la documentacion disefiada durante las
etapas anteriores. Se bas6 en la orientacién del personal en la correcta
aplicacion, tratamiento, almacenamiento y conservacion de los diferentes
documentos que forman parte del Sistema de Gestién de Calidad, con el
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objetivo de evidenciar el cumplimiento de todos los requisitos exigidos por
la 1ISO 9001:2000.

. ACTIVIDADES GENERALES DESARROLLADAS. Todo el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de Prestegas Ltda.,
estuvo dirigido por las autoras del proyecto y el equipo de calidad, y se
realizaron las siguientes actividades:

Difusién y entendimiento del Manual de Calidad y caracterizacion del
proceso.

Para cada Proceso del Sistema de Gestiébn de Calidad de la empresa se
entrego al responsable del proceso una copia controlada del manual de
calidad y caracterizacion del proceso. Asi mismo se explicé en detalle cada
una de las actividades que compone el proceso (entradas, salidas,
responsables, etc.), los formatos que se van a empezar a utilizar para
garantizar el correcto funcionamiento del proceso y los indicadores de
gestion disefiados como método de seguimiento del proceso.

Se hizo énfasis en el correcto diligenciamiento, uso y cuidado de los
registros generados en el proceso, esto con el fin de vincularlos con el
sistema y comprometerlos con la consecucion de los resultados.

Adicionalmente durante la sensibilizaciéon de la caracterizacién, se les
asigno a los responsables de cada proceso la responsabilidad de verificar y
controlar que el personal involucrado tenga en cuenta la metodologia
establecida en cada uno de los documentos del proceso.

Entrega vy difusion de la Documentacion de Soporte.

Después de instruir al personal, se les entrego copia controlada de los
demas documentos de soporte al proceso como procedimientos,
instructivos y formatos para que los comiencen a utlizar en una AZ
identificada con el nombre de cada proceso, siempre teniendo presente los
procedimientos “PD-001 Control de Documentos” y “PD-002 Control de
Registros”.

Se hizo énfasis en la importancia de revisar y hacer sugerencias de
cambios a estos documentos, con el objeto de hacerlos parte del disefio
definido de los formatos del Sistema de Gestion de Calidad. Aqui también
se distribuyeron y explicaron los procedimientos obligatorios de la norma
ISO 9001:2000.
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Sequimiento a la conformidad vy eficacia al SGC.

Se emplearon tres verificaciones periddicas a lo largo de la implementacion:

Verificacion del estado de los registros y cumplimiento de actividades: Esta
actividad se llevd a cabo debido a que los registros se convierten en un
reflejo fiel de la implementacion del Sistema al evidenciar el funcionamiento
de la organizacion y servir como mecanismo de control sobre el desarrollo
de las actividades de cada uno de los procesos y conjuntamente se
revisaba el funcionamiento de cada proceso de acuerdo a la documentacion
existente y la ejecucion de las actividades descritas en la caracterizacion,
esto con el fin de tomar las acciones pertinentes y asegurar la mejora
continua de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad. Los resultados
de esta actividad se reportaron al Gerente en informes de avance de la
implementacion del SGC elaborados por el equipo de calidad.

Sequimiento _a la conformidad del SGC: Mensualmente se verificO la
conformidad del Sistema mediante los resultados obtenidos en los
Indicadores de gestion de cada proceso y el seguimiento a las acciones
correctivas, preventivas y planes de mejora gestionada en cada periodo.

Evaluacion de la eficacia del SGC: Se realizaron actividades semestrales
como las auditorias internas para evaluar la eficacia del Sistema de Gestion
de Calidad implementado. En el capitulo 8 se habla en detalle de esta
actividad.

Control de Documentos.

En el formato F-001 Listado Maestro de Documentos Internos se controla la
administracion, el manejo y el control de versiones actualizadas de los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad y mediante las indicaciones
del procedimiento PD-001 Control de Documentos se lideré y normalizo los
procesos de creacion, aprobacion, emision modificacion y anulacion de los
documentos del Sistema de gestiébn de Calidad, asi como su cuidado y
manejo de obsoletos.

En esta etapa se realizé un control y actualizacion de los documentos
externos de la organizacion conformados por la normatividad aplicable
emitida por la Superintendencia de Servicios Publicos, por medio del
formato F-003 Control de Documentos Externos.
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Control de Registros.

Se utilizo el formato F-006 Listado Maestro de Registros, siguiendo las
indicaciones del procedimiento documentado PD-002 Control de Registros,
donde se normalizé las actividades para la identificacion, recuperacion,
almacenamiento, proteccidon, tiempo de retencion y disposicion de los
registros generados en el Sistema de Gestion de Calidad.

5.2 COMPRAS

Para el cumplimiento de este numeral y con el fin de asegurar que los proveedores
estén en capacidad de suministrar los productos de acuerdo a los requisitos de la
organizaciéon, se elaboré un listado de proveedores de bienes y servicios, se
determind la forma como serian seleccionados y evaluados peridodicamente (F-008
Listado de proveedores de bienes y servicios, F-009 Evaluacién y seleccion de
proveedores).

Ademas el equipo de calidad elabor6 un instructivo que incluye los pasos a seguir
en el proceso de compras para el desarrollo de proveedores ID-002, asi como el
instructivo de Portafolio de Servicios ID-010; apoyados por los formatos F-007
Registro de proveedores de bienes y servicios, F-010 Orden de compra, F-011
Reevaluacion de proveedores, F-012 Reporte de producto no conforme, F-045
Solicitud y entrega de materiales y F-052 Control de inventarios; registros
necesarios en la organizacion y buen funcionamiento del proceso de compras.

5.3 GESTION DE RECURSOS HUMANOS.

Para dar cumplimiento al numeral seis de la norma ISO 9001:2000, la gerencia de
esta organizacion manifestd su compromiso en proveer los recursos necesarios
para el desarrollo 6ptimo de sus actividades en cuanto a talento humano y
ambiente de trabajo.

5.3.1 Talento Humano. Con respecto al talento humano se tuvo en cuenta los
cargos criticos para el buen desempefio de las actividades de la organizacion, los
cuales fueron relacionados asi: Gerente, Secretaria General, Coordinador
Administrativo y de Calidad, Gerentes de Proyectos, Supervisores de Proyectos,
Coordinadores de proyectos, Digitadoras de proyectos, Técnicos de proyectos
Auxiliar de archivo, Auditor Interno y el Contador.

Una vez definidos los cargos criticos se trabaja en la elaboracion de un instructivo;
para el desarrollo de esta actividad se indago con los empleados de la empresa
acerca de la funcién que realizan en la actualidad cada uno de ellos, ademas se
solicitdé informacidén acerca de las habilidades de cada uno de ellos; lo cual fue
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analizado por el equipo de calidad con el fin de complementar y redactar todas las
funciones realizadas por cada cargo en particular; se realiz6 un borrador y se
complemento con las sugerencias del gerente, una vez revisado y aprobado por el
gerente es comunicado a la organizacion, se relacion6 en el listado maestro de
documentos como Instructivo descripcion de perfiles ID-003 (Ver anexo M)

Asi mismo se estandarizaron las actividades de seleccion y evaluacion del
personal mediante el instructivo ID- 005.

5.3.2 Infraestructura. Prestegas Ltda., tiene una infraestructura fija para
coordinar las actividades administrativas y técnicas a ejecutar diariamente. El
desarrollo de las actividades técnicas se llevan a cabo en sitios distintos segun el
contrato a ejecutar, como son: Las ciudades y los municipios del departamento de
Santander.

5.3.3 Ambiente de trabajo. La organizacion gestionard un buen ambiente de
trabajo, teniendo en cuenta las normas vigentes para la proteccion social del
trabajador, relacionada con la cobertura en Salud y Riesgos Profesionales (ARP)
de Administradora de Riesgos Profesionales Colpatria, que esta contenida en el
contrato firmado por las respectivas partes.
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6. ESTRUCTURACION DEL SISTEMA DE CALIDAD FRENTE A LOS
PROCESOS CRITICOS.

6.1 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

Prestegas Ltda., se asegura de que el producto no conforme con lo requisitos, se
identifique y se aisle para prevenir su uso o entrega no intencional. Para esto ha
disefiado el formato F-057 Control del material no conforme y ha implementado el
procedimiento “PD-006 Control del producto no conforme”, mediante el cual:

e Se definen los controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con
el tratamiento del producto no conforme.

e Se establecen las actividades para controlar el producto no conforme para
revisar su uso o entrega no intencional.

e Se definen las posibles maneras de tratar un producto no conforme y los
criterios para determinar cual se aplica a un caso concreto. Estas son:

Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

Autorizando su uso o liberacién por el cliente: Cuando el producto no
cumpla con las condiciones de empaque 0 presentacion fisica pero no
afecta el normal funcionamiento o uso.

e Cuando se corrige un producto no conforme, se precisa las inspecciones,
ensayos o verificaciones necesarias para demostrar la no conformidad del
producto con sus requisitos.

e Se asigna la autoridad relacionada con el tratamiento del producto no
conforme.

e Se define que se realiza con el producto no conforme

e Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o
cuando ha comenzado su uso, se formalizan las acciones teniendo en
cuenta, los efectos de la no conformidad y los efectos potenciales de la no
conformidad

Se mantienen los registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente.

6.2 ANALISIS DE DATOS.

La forma en que se llevara a cabo el analisis de datos se expresa en los procesos
y procedimientos documentados en donde se definen los responsables y la

frecuencia e informacion necesaria. El analisis de datos permitirA demostrar la
idoneidad, eficacia y eficiencia del sistema e identificar las actividades que permita
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gue este mejore continuamente. Los datos a considerar son todos aquellos que se
generen durante el control, medicidén, seguimiento a los procesos y las acciones
tomadas para la implementacion y mantenimiento del S.G.C.

Con el andlisis de los datos se obtendra informacion relacionada con:

e La satisfaccion del cliente.

e La conformidad con los requisitos del servicio.

e Las caracteristicas de los procesos y los servicios incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

¢ Informacion del comportamiento de los proveedores.

Prestegas Ltda., emplea varias técnicas matematicas para efectuar el andlisis de
datos, que son Utiles para la toma de acciones preventivas y correctivas. Estas
técnicas son: histogramas, promedios con los cuales se realizan graficas de
barras.

6.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La historia del servicio prestado en Prestegas Ltda., se evidencia con los registros
y documentos utilizados desde que se genera una orden de trabajo hasta su
reporte una vez ejecutada, permitiendo ademas el control de la efectividad del
servicio. Cumpliendo con el procedimiento PD-002 Control de registros y siendo
estos la evidencia de la actividad realizada se conservan en el archivo de gestién
de cada dependencia, permitiendo de igual forma llevar la trazabilidad de la
prestacion del servicio.

6.4 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Prestegas Ltda., revisa los requisitos relacionados con su servicio antes de
comprometerse a proporcionar un determinado servicio al cliente. Los requisitos
del pedido se establecen con el cliente en el momento de las solicitudes de los
servicios y se registran en las 6rdenes de trabajo para la ejecucion de los mismos.

La orden de trabajo se mantienen como registro de la revision y de las acciones
originadas por la misma.

Cuando el cliente no proporciona una declaracion documentada de los requisitos,

la organizacion confirma telefénicamente con el cliente antes de su aceptacion y
los registra en la orden de trabajo.
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6.5 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se trata de identificar los dispositivos de seguimiento y medicion utilizados por la
empresa, realizar la calibracion de estos dispositivos y realizar la verificacion de
los dispositivos. Los equipos determinados por la empresa para el proceso de
seguimiento y medicion de las actividades durante la prestacion de los servicios
seran el mandmetro y el flexometro.

El responsable de esta actividad es el Jefe del Proceso de Mantenimiento, quien
es el responsable de la calibracion de estos dispositivos, y quien establece el
seguimiento y medicion a realizar, asi como los dispositivos necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del servicio. Se han establecido
controles que garantizan el estado de uso de los equipos a través del formato
F-043 Ficha individual de control de los dispositivos de seguimiento y medicion.
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7. PLAN DE FORMACION EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La capacitacion y sensibilizacién al personal de la empresa se consider6 como el
pilar fundamental en el desarrollo del proyecto, teniendo en cuenta que la calidad
es una filosofia de vida que necesita ser cultivada al interior de la organizacion.

Las capacitaciones realizadas se hicieron con el fin de generar una cultura y
compromiso serio en todo el personal de la organizacion y garantizar que la
implementacion del S.G.C sea todo un éxito.

El proceso de formacion y sensibilizacion se desarrollé durante todo el proceso del
presente proyecto, abarcando dos etapas por el numero del personal de la
organizacion; de alli en la etapa | estuvo dirigido exclusivamente al equipo de
calidad de la organizacion en jornadas adicionales y en temas relacionados con lo
numerales de la norma ISO 9001: 2000; y la etapa Il se dirigi6 a todos los
funcionarios de la empresa con el fin de retroalimentar de manera general los
conocimientos adquiridos en la etapa | y divulgar el sistema de gestién de calidad
de la empresa.

7.1 CAPACITACION SOBRE LA NORMA ISO 9001:2000.

La etapa inicio en el mes de junio 2008 (2 meses antes de iniciar el proyecto)
hasta abril de 2009 y se trataron temas exclusivos de la norma 1SO 9001:2000.

Fue realizada por el asesor de calidad de la empresa consultora QSH
CONSULTORES todos los martes en horas de la noche, en las instalaciones de
Prestegas Ltda., con la participacion de las autoras del proyecto y el equipo de
calidad de la empresa. (Ver anexo N)

Las capacitaciones realizadas en esta etapa abarcaron los siguientes temas:

Fundamentos en ISO 9000

Fundamentos en ISO 9001

Planeacién estratégica

Rumbos corporativos: Misién, Vision y Valores
Politica de calidad

Objetivos de calidad

Generalidades de la Documentacion del SGC
Procedimientos obligatorios

Manual de Calidad

Caracterizaciones de procesos y enfoque basado en procesos
Talento Humano
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Mejoramiento continuo

Planificacién de la realizacién del producto o servicio prestado
Compras

Producto no conforme

Curso de Auditoria interna

Entre otras.

La metodologia utilizada por la empresa consultora para el desarrollo de la
capacitacion se bas6 en presentaciones de PowerPoint sobre cada uno de los
temas anteriormente mencionados y propiciando la participacién activa de cada
uno de los miembros del equipo de calidad.

Asi mismo se entregaban talleres sobre los temas tratados en la capacitacion para
ser resueltos en el transcurso de la semana por el equipo de calidad con la
supervision y acompafamiento de las autoras del proyecto.

7.2 SENSIBILIZACION SOBRE LA CALIDAD AL INTERIOR DE LA
ORGANIZACION

Esta etapa abarcé tres ciclos, el primero se dio a principios del afio de 2008,
cuando se empez6 a ejecutar la idea de proyecto, en el cual se dio una induccién
personalizada a cada miembro de la organizacion sobre todo el proceso que se
queria llevar a cabo, asi como conceptos basicos de la norma ISO 9001:2000; la
segunda etapa abarcé el mes de marzo de 2009 y estuvo dirigida por el consultor
de QSH CONSULTORES Yy fue brindada a todo el personal de Prestegas Ltda.;
sus temas fueron relacionados principalmente con el Sistema de Gestion de
Calidad; y la tercera etapa fue dirigida por el Equipo de Calidad en las
instalaciones de la organizacion.

7.2.1 Programacién de las capacitaciones. Las capacitaciones de calidad
brindadas al personal se programaron en el cronograma ISO Prestegas Ltda.,
como se puede ver en el anexo C del presente documento.

7.2.2 Metodologia y estrategias utilizadas. Se llevaron a cabo dos
capacitaciones formales de sensibilizacion al personal de la organizacion. La
metodologia de cada una de ellas fue:

La metodologia utilizada para la capacitacion del mes de marzo de 2009, consistio
en realizar una sensibilizacién general a todos los funcionarios de la empresa, la
cual fue realizada en el Hotel Ledn de la cuidad de Bucaramanga, ubicado en la
calle 56 No. 21-49, con el fin de propiciar un ambiente mas agradable y con la
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menor distraccion posible de trabajo; lo que permitié atraer toda al atencién y el
interés de todos los funcionarios.

Para lo anterior se disefio una presentacion dinamica de los temas a tratar (Ver
Anexo O), en el cual se dieron a conocer las definiciones del sistema de gestion
de calidad y se explicé en que consiste todo el proceso que se esta llevando a
cabo. En esta capacitacion particip0 todo el personal, lo que dejo claro el
compromiso de toda la organizacion; para ello se dejé evidencia de la participacion
de los mismos. (Ver anexo P).

La segunda capacitacion fue realizada en el mes de del mes de abril 2009, se
llevd a cabo en las instalaciones de Prestegas Ltda., y su metodologia consistié en
una presentacion dinamica, en la cual se dio a conocer la plataforma corporativa
de la organizacion y los avances logrados en la documentacion del SGC (Ver
Anexo Q),

En esta capacitacion participd todo el personal, para ello se dej6é evidencia de la
participacion de los mismos. (Ver anexo R).
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8. SEGUIMIENTO Y REVISION DEL SISTEMA DE CALIDAD

8.1 AUDITORIAS INTERNAS AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La alta Direccion de Prestegas Ltda., decidi6 realizar las auditorias internas con el
objeto general de evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
documentado e implementado con respecto a los requerimientos de la Norma I1SO
9001:2000 y con los recursos del sistema de gestion de calidad establecida por la
organizacion.

8.1.1 Metodologia utilizada. Para la ejecucién de auditorias internas al SGC
se siguieron los lineamientos de la Norma ISO 9001:2000 y el procedimiento
documentado PD — 003 Procedimiento de Auditorias Internas, en el cual se
definen la secuencias de eventos, acciones y responsabilidades para la
planificacion (programacion y preparacion), ejecucion y seguimiento de auditorias
internas.

En la figura 12 se muestra la metodologia utilizada en la realizacion de las
auditorias internas.

Figura 12. Metodologia para la realizacion de auditorias internas

Figura 11. Metodologia para la realizacion de auditorias internas

[ Autoridad para el programa de auditoria ]

Definicion del programa de auditoria

«Obijetivos | extension
*Responsabilidades i
‘Recursos Planear
*Procedimientos ;

Implementacion del programa de auditoria
P— *Elaboracion del calendario de las auditorias
: *Evaluacion de auditores

*Seleccion de equipos auditores :
«Conduccion de las actividades de auditorizs Hager
*Conservacién de los Regisiros Actividzdes de | |

Competenciz de
los auditores

+

Ati:'hlﬂ

Mejora del programa I auditoria
de auditoria

........

Sequimiento y revision del programa de
auditoria
«Identificzcion de oportunidades de mejora
I

Fuente: Norma IS0 19011

...........
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8.1.2 Formacion de auditores internos. Durante el mes de marzo de 2009
se realiz6 el curso de auditoria interna con la empresa consultora QSH
CONSULTORES, quedando conformado el grupo de auditores internos los
siguientes funcionarios:

Auditor Lider: Mayerly Llanes Torra (Autora del proyecto)
Auditores Acompafantes: Maryzabel Uribe Paez (Autora del proyecto)
Miguel Angel Bautista
Magda Bravo
Marcela Mantilla
Viviana Llanes
Catherine Ramirez

8.1.3 Programacién y preparacion de la auditoria interna. La auditoria
interna fue programada con tres meses de anticipacion en el formato de auditoria
interna (Ver anexo S). Asi mismo se realizo el plan de auditoria interna en el cual
se establecieron las fechas para cada uno de los procesos a auditar (Ver anexo
T).

8.1.4 Ejecucion de auditorias internas. La auditoria interna inicid el dia 20
de abril de 2009 con la reunidn de apertura entre el grupo de auditores y los
responsables de cada proceso. Durante la semana del 20 al 27 se auditaron los
procesos de la organizacion. Esta primera auditoria estuvo liderada por las autoras
del proyecto bajo la supervision del asesor de calidad José Ulises Correa de la
empresa QSH CONSULTORES.

8.1.5 Resultados de la auditoria interna. Se llevdé a cabo la reunién de
cierre el 27 de abril de 2009 a las 6:00 pm y se entregaron los resultados de la
auditoria interna para cada proceso.

En el anexo U. Se encuentran los soportes de la auditoria interna realizada al SGC
de Prestegas Ltda.

Por ser la primera auditoria interna se realizé un informe para cada proceso. En el
anexo U se muestran el plan de auditoria, un ejemplo de informe de auditoria
interna y un ejemplo de no conformidades detectadas.

En la tabla 4 se reunieron el nimero de no conformidades encontradas en cada
proceso.
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Tabla 4. No conformidades encontradas en la auditoria interna.

N[@)

PROCESO CONFORMIDADES

GESTION GERENCIAL

GESTION COMERCIAL

GESTION DE SISTEMAS

PLANEACION DEL SERVICIO

SERVICIO TECNICO

TALENTO HUMANO

COMPRAS

MANTENIMIENTO

CONTABILIDAD

NN G LN

TOTAL

=
o

8.1.6 Plan de Mejora. Se tomaron un total de 10 acciones correctivas sobre
las 10 no conformidades encontradas; estableciendo como responsables de la
implementacion a cada jefe de proceso.

Cada auditor interno fue el responsable del seguimiento y cierre de la accién
tomada bajo la supervision del coordinador Administrativo y de Calidad quien
llevaba el control y seguimiento de todas las no conformidades encontradas. (Ver
anexo V)

Cada una de estas acciones tomadas quedo registrada en el formato F — 014
Solicitud de Acciones de Mejora, tal como se muestra en el anexo U.

En esta auditoria se registraron 9 recomendaciones u observaciones para tener en

cuenta en el mejoramiento de cada proceso. Las cuales se detallan a
continuacion:
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Tabla 5. Recomendaciones u observaciones de |la auditoria interna.

PROCESO

GESTIOON
GERENCIAL

OBSERVACIONES

La empresa cuenta con flujo de efectivo equilibrado, el cual permite
el pago normal de los egresos, pero no cuenta con un remanente
que cubra los gastos extraordinarios o eventualidades a fututo.

GESTION COMERCIAL

Prestegas Ltda., actualmente tiene un portafolio de servicios en
fisico para dar a conocer sus servicios a los clientes actuales y
potenciales, se recomienda realizar a mediano plazo un video
institucional que complemente el portafolio de servicios.

GESTION DE
SISTEMAS

Prestegas Ltda., se encuentra en el proceso de implementacién del
SGC para ello cuenta con un equipo de calidad, quien realiza dichas
actividades. Dentro del proceso se recomienda llevar a cabo una
auditoria de seguimiento que evalle el desarrollo de los procesos en
cuento a las acciones tomadas en la auditoria interna.

PLANEACION DEL
SERVICIO

Es importante evaluar que actualmente la empresa tiene un unico
cliente que es Gasoriente, quien suministra todos los contratos
vigentes, lo que ocasiona que se dependa Unica y exclusivamente
de este y no se visualice las consecuencias que esto conllevaria.

SERVICIO TECNICO

Prestegas Ltda., tiene actualmente personal idéneo y calificado en el
area de servicios técnicos, y cada uno de ellos cuenta con la
herramienta béasica de trabajo, sin embargo en el almacén no hay un
stock suficiente de herramientas para suplir imprevistos o nuevas
contrataciones.

TALENTO HUMANO

Existe actualmente un reglamento interno de trabajo que contempla
las condiciones laborales tanto obligaciones como deberes que
adquiere el empleador y el empleado. Se recomienda replantear
nuevamente el reglamento teniendo en cuenta que pudo evidenciar
que ha surgido un aumento en la actividades comercial de la
empresa.

COMPRAS

Prestegas Ltda., cuenta con diferentes proveedores que suministran
materiales para la ejecucién de los servicios en el departamento de
Reparaciones, los cuales cuenta con un certificado de calidad, sin
embargo se recomienda realizar un control y verificacion de las
especificaciones de los mismos.

MANTENIMIENTO

La empresa actualmente cuenta con los equipos de cOmputo y
oficina necesarios para la buena ejecucién de sus actividades
diarias, sin embargo no cuenta con una base de datos que muestre
la caducidad de la vida util de los equipos, lo que seria importante en
la minimizacién de gastos y maximizacion de recursos.

CONTABILIDAD

Prestegas Ltda., actualmente cuenta con las herramientas basicas
que ofrece el programa de office para llevar un control financiero de
las entradas y salidas de dinero, sin embargo se recomienda adquirir
un software contable que le permita agilizar el proceso.

48




8.2 REVISION POR LA DIRECCION.

Se establecio realizar semestralmente la revision por la direccion (después de las
auditorias internas) con el fin de que la alta direccion revise el Sistema de Gestién
de Calidad, para asegurarse de su convivencia, correcta adecuacion vy
conformidad con la Norma ISO 9001:2000.

La revision por la direccion la realizar4 el Coordinador Administrativo y de Calidad
y el Gerente de la organizacion a finales de mayo de 2009, en el cual se
analizaran cada uno de los siguientes temas:

Resultado de las auditorias

Satisfaccion del cliente

Indicadores de desempeiio de los procesos
Conformidad del producto (no conforme)

Gestion de las acciones correctivas y preventivas
Gestion de las revisiones del SGC previas

Cambios que pueden afectar al SGC de Prestegas Ltda.
Las recomendaciones para la mejora

La informacion de cada uno de estos temas sera preparada y presentada por el
equipo de calidad en el formato F — 028 Revision por la Alta Direccion del plan de
implementacion y/o mejoramiento.
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9. MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE CALIDAD

9.1 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

9.1.1 Acciones Correctivas. Teniendo en cuenta que las acciones
correctivas son el resultado de la solucion a la no conformidad de un producto o
servicio y necesariamente llevan a la eliminacion total de las causas que
provocaron esas no conformidades se disefid el procedimiento de acciones
correctivas PD — 005, para el manejo y tratamiento de esta situacion

e Etapa uno. ldentificar la discrepancia, problema u oportunidad de
mejora. Una vez detectada o conocida la situaciéon, notifica por escrito y/o
cualquier otro medio el incumplimiento al lider del proceso o a la persona
contacto, la cual a su vez informa del problema al Gerente y/o coordinador
Administrativo y de calidad quienes designaran el responsable de la
solucién. Si la situacion es presentada en un formato propio del cliente y
este sugiere que se le conteste en él, se diligenciard y se archivara este
formato como evidencia de la solucion.

e Etapa dos. Servicio al cliente. Canalizar los problemas e inquietudes del
cliente interno y del cliente externo y de propender porque la organizacion
encuentre una solucion rapida y efectiva a cualquier No-conformidad
igualmente es el responsable de medir la satisfaccion del cliente externo,
para ello proceden como se describe en el instructivo “Servicio al cliente”
ID-023".

e FEtapa tres. Analisis del problema: Revisa la informacion recibida y define
la necesidad de generar la “Solicitud de Acciones de Mejora” F-014 e inicia
su diligenciamiento. Toma las acciones del caso pertinentes de manera
personal o en equipo dependiendo de la magnitud del problema y reporta
las acciones tomadas en el formato F-014

e Etapa cuatro. Seguimiento y revision. Realiza seguimiento al estado de
los “Solicitud de Acciones de Mejora” F-014 para tener el control en su
implementacion y hacer el respectivo seguimiento evaluando su efectividad
a través del tiempo y a su vez verificando la no reincidencia del problema
en el formato “Resumen y seguimiento de Acciones de Mejora” F-038

e Etapa cinco. Seguimiento y revision por parte de la gerencia a las
acciones tomadas: Los resultados finales de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora son sometidos al seguimiento y revision por parte
del gerente y este seguimiento y revision es registrado en el formato
“Resumen y seguimiento de Acciones de Mejora” F-038.
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9.1.2 Acciones Preventivas. Las acciones preventivas se determinaran
teniendo en cuenta las acciones potenciales en las que puedan presentarse no
conformidades, para esta etapa se disefio el procedimiento de acciones
preventivas y de mejora y en él se describen los requisitos para el tratamiento de
las causa potenciales de no conformidades en tres etapas asi:

e Etapa uno. lidentificar las oportunidades de mejora y las no
conformidades Potenciales. Analisis de tendencias de problemas y riegos
potenciales, basandose en los datos que arrojan los indicadores de calidad
y registros con base en dificultades con los proveedores, problemas en el
proceso, fallas en la inspeccién, quejas o reclamos del cliente, reportes de
servicios, entre otros.

e Etapa dos. Analisis de la oportunidad de mejora o problema potencial.
Revisa la informacién concluida y diligencia el formato “Solicitud de
Acciones de Mejora” F-014.

Toma las acciones pertinentes del caso, de manera personal o en equipo.
Dependiendo de la magnitud del problema. En los casos en que se requiera
ampliar el contenido de la accién a tomar en cuanto a planes, actividades,
fechas, responsables, se hara uso del formato “Planes de accién” F-015.

e Etapa tres. Seguimiento y revision. Realiza seguimiento al estado de la
“Solicitud de Acciones de Mejora” F-014 para tener el control en su
implementacion y hacer el respectivo seguimiento evaluando su efectividad
a través del tiempo y a su vez verificando la no reincidencia del problema
en el formato “Resumen y seguimiento de Acciones de Mejora” F-038

e [Etapa cuatro. Seguimiento y revision por parte de la gerencia a las
acciones tomadas. Los resultados finales de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora son sometidos al seguimiento y revision por parte
de la gerente y este seguimiento y revision es registrado en el formato
“Resumen y seguimiento de Acciones de Mejora” F-038

é.2 MEJORA DEL SISTEMA

Esta herramienta del sistema busca realizar actividades que mejoren la eficacia
del sistema de gestion de la empresa, apoyadas de la revision por la gerencia, los
informes de auditorias internas de calidad, ademas de las acciones correctivas y
preventivas, complementadas con el plan de mejora, con el proposito de enfocar a
la empresa en un compromiso diario de mejora y crecimiento continuo del sistema
de gestion de calidad.
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Las mejoras enfocadas son actividades que se desarrollan con la intervencion de
las diferentes areas comprometidas en el proceso productivo, con el objeto de
maximizar la efectividad de la organizacion, todo esto se logra con el trabajo en
equipo, empleando metodologias especificas.

Los planes de mejora se cefiirdn al diagrama general de actividades propuesto por
la empresa, junto con la retroalimentacion aplicando el ciclo (PHVA), el cual
consiste en Planear; Hacer, Verificar y Actuar, la cual se muestra en la figura 13.

Figura 13. Retroalimentacién de resultados y mejora continua. (Ciclo PHVA)

(Paso Pmoz
- Identificar situacion
Seleccidn del tema »| Crear estructura
de estudio " | para el proyecto actual y establecer

objetivos de mejora

( Pmer )

it Actuar | Planear Diagndtico del
Evaluacion de problema en estudio
resultados
Yerificar | Hacer

A

( Paos ) Paso 5

Implantar ) : Formular plan
mejoras de acddn
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10.RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION

Una vez finalizadas las etapas de sensibilizacién, capacitacion del personal,
planificacion y documentacion de los procesos de la organizacion, se cuenta con
las bases para poder iniciar y llevar a cabo con éxito la etapa de implementacién
del sistema de gestion de calidad, etapa de las mas complejas del proceso de
disefio y desarrollo del sistema, la cual consiste en la difusion y aplicacion de toda
la documentacioén disefiada anteriormente.

Para la implementacién del sistema de gestion de calidad Prestegas Ltda., sigui6
los siguientes pasos:

Estrategia de implementacion
Revision de la documentacién
Validacion de la documentacién
Implementacion de la documentacion

10.1 ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION

Para la implementacion del SGC se contd con la activa participacion del equipo de
calidad, el cual fue conformado por el Coordinador Administrativo y de Calidad,
lideres de cada proceso, el gerente general y las autoras del proyecto como se
muestra en la figura 14.

Figura 14. Equipo de Calidad de Prestegas Ltda.
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En la figura 14 de derecha a izquierda se ubican: Maryzabel Uribe (Autora del
proyecto), Miguel Angel Bautista, Catherine Ramirez, Magda Bravo, José Ulises
Correa, Marcela Mantilla, Viviana Llanes, Mayerly Llanes (Autora del proyecto) y
Miguel Angel Abril Quifiénez.

El grupo se reunia tres veces por semana, en el cual el objetivo era revisar el
estado de avance en la documentacion e implementacion del sistema de gestion
de calidad, analizando los convenientes y logros presentados a lo largo del
proceso y logrando consensos relativos a la manera de manejar los éxitos y
obstaculos surgidos.

La capacitacion sobre la Norma ISO 9001:2000, fue realizada por el asesor de
calidad de la empresa consultora QSH CONSULTORES todos los martes en horas
de la noche, en las instalaciones de Prestegas Ltda., con la participacion de las
autoras del proyecto y el equipo de calidad de la empresa. Al final de cada reunién
se levanto un acta en la cual se consignaban los acuerdos alcanzados y las
acciones y compromisos a realizar, estableciendo plazos y responsables para la
ejecucion de los mismos.

En estas reuniones realizadas durante la semana se le asignaba a cada jefe de
area la responsabilidad de verificar y controlar que el personal a su cargo tenga en
cuenta los conceptos, documentos y metodologias establecidas previamente para
la correcta implementacion del SGC. A su vez el Coordinador Administrativo y de
Calidad (Representante por la Direccion) era el receptor de las inquietudes y
logros de los jefes en cada area en cuanto a la implementacion del SGC y rendir el
respectivo informe a la gerencia. De esta manera se buscé que en todos los
niveles de la organizacion, desde el operativo hasta el gerencial, se diera el
compromiso requerido para la exitosa implementacion del SGC en Prestegas Ltda.

10.2 REVISION DE LA DOCUMENTACION

A medida que se iba creando un documento o registro se iba realizando su
respectivo estudio, teniendo en cuenta aspectos como la facilidad de manejo,
facilidad de entendimiento, facilidad de diligenciamiento, el nivel de utilidad para el
proceso y la importancia dentro de este.

10.3 VALIDACION DE LA DOCUMENTACION

En varias reuniones de lideres y jefes de areas se dio a conocer al personal los
formatos que iban a ser diligenciados y se les comunicé acerca de la forma de
diligenciarlos y el uso que se les iba a dar a la informacion recopilada con el
registro, esto con el fin de vincularlos con el sistema y comprometerlos con la
consecucion de los resultados. Después de instruirlos, se les entrego el formato de
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registro para que lo comenzaran a utilizar y realizaran sugerencias de cambio, con
el objeto de hacerlos parte del disefio definitivo de los formatos del sistema de
gestion de calidad.

10.4 IMPLEMENTACION DE LA DOCUMENTACION

Luego de revisados y aprobados los documentos se continué con su comunicacion
e implementacion.

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

Esta etapa fue parte central del proceso de establecimiento del sistema de gestion
de calidad. Para lograr el objetivo propuesto se requirié de la participacion y el
compromiso de todo el personal de la organizacion.

Es importante destacar que la fase de implementacion dependio de los resultados
obtenidos en las etapas de diagndstico de la situacion actual, sensibilizacién,
capacitacion y documentacion.

Esta actividad requirié un esfuerzo adicional por el equipo de calidad, debido a que
a pesar que el personal particip6 en el disefio de los procedimientos y demas
formatos, contando con lo que hacen en su trabajo, por medio de reuniones
personalizadas, el personal no estaba acostumbrado a encontrar escrito en un
papel lo que debe hacer; sin embargo con la participacion de todos y la
colaboracién del Coordinador Administrativo y de Calidad y los lideres de cada
puesto de trabajo se llevd a cabo con éxito esta etapa y se logré implementar los
procedimientos disefiados.

En éste proceso de implementacion se realizaron actividades tales como:

¢ A medida que se iba documentando y aprobando los documentos de cada
proceso se realizaba la entrega de un folder al responsable de éste, el cual
contenia la mision, visién, politica de calidad, objetivos de calidad, mapa de
procesos, planificacion del sistema de gestibn de calidad junto con
indicadores de gestidn, caracterizacion, procedimiento de control de
documentos, procedimiento particulares de cada proceso, instructivos y
formatos de registro; esto con el fin de que el personal lo estudiara y lo
implementara para el logro de los objetivos tanto del proceso como de la
organizacion.
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e Se realizaron reuniones con el fin de explicar la documentacion a
implementar y la forma de diligenciar los formatos dejando un periodo de
prueba para estos.

e EIl Coordinador Administrativo y de Calidad, acompafnado por el equipo de
calidad, realizaron el seguimiento a cada proceso con el fin de resolver
dudas y aclarar el manejo de formatos de registros y procedimientos y de
esta manera lograr que la implementacion se desempefiara de forma
personalizada.

e El Coordinador Administrativo y de Calidad orienté al personal hacia la

correcta orientacion, tratamiento, almacenamiento y conservacion de los
diferentes documentos que forman parte del sistema de gestion de calidad.

56



CONCLUSIONES

La Alta Direccion de Prestegas Ltda., tomo la implementacion del sistema
de gestion de calidad como una herramienta estratégica para la
organizacion y mejoramiento de la empresa, asignd los recursos y las
responsabilidades entre el personal con lo cual se ejecutaron las
actividades requeridas para el proyecto.

El diagndstico inicial realizado en Prestegas Ltda., brindd una vision general
de la situacion de la empresa y permitié plantear correctamente cada una
de las actividades del sistema logrando al final la documentacion y
estructuracion de todos los procesos y estar preparados para el momento
gue se tome la decisiéon de certificarse.

En Prestegas Ltda., se generaron y se implementaron los documentos
exigidos por la norma NTC ISO 9001:2000 y los que la empresa considero
necesarios para su eficaz operacion. En total se generaron 6
procedimientos documentados, 24 instructivos para los procesos actuales,
56 formatos, un manual de calidad y otros documentos, cuya utilizacion y
adecuacion aseguran el mejoramiento de las actividades de la empresa. La
implementacion de esta documentacion se realiz6 inmediatamente después
de que fue aprobada.

La documentacion e implementacion del sistema de gestion de calidad
organiz6 cada uno de los procesos y estandarizO sus actividades, y
determiné la frecuencia e interaccion de estos procesos; permitiendo una
mejor interpretacion dentro Prestegas Ltda., lo cual afectd positivamente a
la organizacion.

La alta direccion expresé de manera formal las directrices y los objetivos
generales de la organizacién con respecto a la calidad a través de la
politica de calidad, la cual se defini6 en funcion de las necesidades
organizacionales y del cliente como tal. Los objetivos se establecieron como
orientaciéon para el direccionamiento estratégico de la empresa Prestegas
Ltda.

Se crearon indicadores de gestion por cada objetivo de calidad para dar
cumplimiento a la politica de calidad; y su medicion permitié determinar la
eficacia del sistema implantado y garantizar de esta manera la
sostenibilidad del SGC.

El manual de calidad se desarroll6 de una forma especifica y facilitdé una
descripcion adecuada del sistema de gestion de calidad, que sirvi6 como
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referencia permanente durante la implantacién y durante la aplicacion de
dicho sistema.

La sensibilizacion y la formacion del personal con referencia al sistema de
gestidon de calidad constituyeron la base fundamental para lograr interiorizar
un amplio sentido de crecimiento organizacional, una cultura hacia la
calidad, y la participacion del personal en las actividades del sistema y de
mejora continua.

Se realizé una auditoria interna a todo el sistema con la cual se verifico la
conformidad, implementacion, eficacia del sistema, el cumplimiento de los
requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001: 2000, los requisitos del
cliente, los requisitos legales y los propios de la organizacion.

Se verificé la utilidad de las auditorias internas como herramienta de
mejoramiento continuo y una vez documentado e implementado el sistema
se concluye que la empresa se encuentra preparada para solicitar la
certificacién cuando econémicamente sea factible.

Se planificaron e implementaron las acciones correctivas y las
oportunidades de mejora encontradas durante la ejecucion de la auditoria
interna para mejorar los procesos de la empresa y aumentar la satisfaccion
de los clientes.

La implementacion del sistema de gestion de calidad de Prestegas Ltda.,
arrojo los resultados esperados por la alta direccion, la cual reconoce el
cambio y la mejora presentada durante el tiempo de ejecucion del proyecto
de grado. Ademéas se ha adquirido el compromiso de continuar con el
sistema y con su mejoramiento para lograr la certificacién de la empresa

Por medio de la ejecucion de este proyecto se contribuyd
considerablemente a la estructuracion y mejora de la empresa Prestegas
Ltda.; logrando una experiencia enriquecedora, desde el punto de vista
personal y profesional, colocando en practica todos los conocimientos
adquiridos durante la carrera de Gestion empresarial.
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RECOMENDACIONES

La gerencia de Prestegas Ltda., debe mantener su compromiso en el
sostenimiento del SGC liderando en todo momento la gestién del sistema, y
brindando los recursos necesarios para su adecuado funcionamiento.

Utilizar la investigacion de mercados para aumentar el conocimiento del
ambito en que opera la empresa y asi apoyar la toma de decisiones
estratégicas de la empresa, reduciendo los riesgos actuales.

Prestegas Ltda., debe continuar con la realizacion de las auditorias internas
al sistema de gestidon de calidad como mecanismo para verificar la eficacia
del sistema en el cumplimiento de los requisitos, asi como la realizacion y
seguimiento estricto de cada una de las actividades descritas en el sistema.

Continuar con el proceso de sensibilizacion a todo el personal de la
empresa, haciendo especial énfasis en la concientizacion respecto a la
calidad, plasmadas a través de la politica y objetivos de calidad, para el
cumplimiento de los indicadores y el logro de los objetivos y metas
propuestas.

Mejorar los mecanismos de comunicacion con los proveedores para
formalizar la entrega de la informacion y resultados de la evaluacion y
reevaluacion, que aporte al mejoramiento del servicio en las relaciones
mutuamente beneficiosas.

Planificar los recursos financieros de la empresa de forma tal que estos
estén disponibles para los requerimientos de la operacién y la solicitud de la
auditoria de certificacion ante un organismo certificador en Colombia, ya
qgue la empresa se encuentra preparada para obtener el certificado.

Implementar todas las recomendaciones de la ISO 9001:2000 con el

propoésito de prepararse y anticiparse al cambio de los requisitos de la ISO
9001:2008
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ANEXO B

Diagnostico inicial SGC ISO 9001:2000
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ANEXO C

Cronograma ISO Prestegas Ltda.
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ANEXO D

Clientes y partes interesadas
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ANEXO E

Taller identificacion clientes, productos y
necesidades
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ANEXO J

Procedimiento Control de documentos
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ANEXO K

Listado Maestro de Documentos Internos
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0. ALCANCE

PRESTEGAS LTDA ha definido el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la
siguiente manera:

“Prestacion de servicios técnicos para la industria del gas combustible, en operaciones
del sector domiciliario residencial, comercial e industrial, tales como: Asistencia técnicay
ejecucioén de ceses, cierres, conexiones, reconexiones y reinstalaciones; Reparaciones
correctivas y preventivas en general y derivadas de la Revisién Técnica Reglamentaria;
Operaciones de Control de Medicién y Control Integral de anomalias; Atencién a
emergencias tipo 1, 2 y 3; Revision y medicion de presiéon y odorizacién”

0.1l OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El Sistema de Gestion de Calidad descrito en el presente Manual de Calidad, aplica para
los Procesos que estén dentro del alcance de la empresa PRESTEGAS LTDA, basado en
el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO
9001:2000

0.1 EXCLUSIONES

Los siguientes numerales de la norma no aplican en esta organizaciéon por su tipo de
procesos y servicios.

7.3 Diseio y Desarrollo.

Las actividades descritas en ese aparte no corresponden a la razén del ser del negocio ni
a las relaciones contractuales con nuestros clientes

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

Todas las caracteristicas de calidad de los productos producidos por la organizacioén, se
pueden inspeccionar mediante actividades de seguimiento y pruebas posteriores.

1. INTRODUCCION

El manual detalla el Sistema de Gestion de Calidad, describe la autoridad, las
interrelaciones y responsabilidades del personal autorizado a efectuar, gestionar y/o
verificar el trabajo relacionado con la calidad de los productos y/o servicios incluidos en el
sistema.

Ademas, el manual ofrece los procedimientos o las referencias para todas las actividades

que constituyen el Sistema de Gestidén de Calidad con el fin de garantizar la conformidad
respecto a los requisitos prescritos por el estandar (Norma NTC-ISO 9001:2000).
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El manual esta dividido en seis secciones, las cuales referencia de manera general la
organizacién y el funcionamiento de todo el sistema de Gestion de la Calidad de
Prestegas Ltda. Cada declaracion incluida en este manual, est4d soportada por la
informacién especifica relacionada con los procedimientos que describen los métodos
utilizados para implementar los requisitos pertinentes.

2. GENERALIDADES DE LA ORGANIZACION

2.1 Resefia Histérica

El 25 de noviembre de 1999 se fundo PRESTEGAS LTDA. Como una entidad de derecho
privado, de responsabilidad limitada, mediante N° de escritura publica 5265, creada bajo
la experiencia de sus socios de mas de 10 afios como empleados de GASORIENTE S.A.
ESP y buscando el mejoramiento del servicio se pudo detectar las necesidades del
mercado en la prestacion de servicios complementarios del suministro de gas natural.
Buscando satisfacer las necesidades exigidas por el mercado realizando sus labores en
una forma eficaz y eficiente bajo la responsabilidad del personal altamente capacitados y
comprometido con su labor.

2.2 Misidn

PRESTEGAS LTDA. Suministra seguridad y confianza en la prestacion de servicios
técnicos para el mercado de gas combustible, con experiencia respaldada por la
satisfaccion de nuestros clientes y usuarios soportados en la calidad humana, técnica y
profesional de nuestro personal y la continua actualizacion tecnolégica.

2.3 Vision
PRESTEGAS LTDA. Sera en el 2012 una empresa reconocida por la calidad certificada
en la prestacion de servicios técnicos y logisticos en el mercado de gas combustible

incursionando gradualmente a nivel nacional y con proyeccion internacional; generando
oportunidad laboral y contribuyendo al crecimiento integral de nuestro talento humano.

2.4 Principios vy Valores

e Responsabilidad Empresarial: PRESTEGAS LTDA. tiene como principio cumplir
a cabalidad con todo tipo de compromisos adquiridos, de tal manera que el
nombre de la empresa sea garantia de responsabilidad y cumplimiento.

e Compromiso: Ofrecer lo mejor de si mismo en busqueda de beneficios para la
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organizacion y el de sus clientes.

Calidad: La excelencia de los servicios es la norma general que guia a la
organizacién en todo momento y, junto con la adecuada atencién constituye la
mentalidad que mueve a la empresa y sus integrantes a ser cada dia mejores.

Servicio: Satisfacer y superar las necesidades y expectativas de los clientes
siendo oportuno, amables y seguros.

Sentido de Pertenencia: Cada funcionario sentird que Prestegas Ltda., es su
segundo hogar, y que, el crecimiento de esta sera siempre proporcional a su
propio crecimiento personal.

Competitividad: EIl liderazgo en el mercado sera la pauta que guiara todo el
manejo administrativo, operativo y comercial a través del mejor y mayor
aprovechamiento de los recursos disponibles.

Inteligencia Organizacional: Se realizara a través del mejoramiento de sus
procesos y procedimientos, incremento de la competitividad, el aprendizaje
continuo, la aplicacién del conocimiento de su talento humano y la satisfaccién de
sus clientes.

Valores Morales: los funcionarios de PRESTEGAS LTDA. tendran una conducta
integra e intachable dentro y fuera de la organizacién promoviendo asi a la
construccion de un mejor pais.

NUESTROS PRODUCTOS

La empresa esta dedicada a la prestacion del servicio técnico en el sector del gas
combustible, El talento humano que conforma nuestra empresa y que presta el servicio,
es un personal competente y calificado el cual es contratado directamente lo que genera
confianza y seguridad por parte de los usuarios del gas natural.

A continuacién se detalla las diferentes lineas de servicios. Los Cuales se relacionan por
familias en el instructivo ID — 017 Flujogramas. (Ver Anexo 1)

Asistencia Técnica: Comprende los siguientes servicios.

Cese

Cierre por falta de pago
Cierre preventivo
Reconexion

Reinstalacién cliente cesado
Visita integral

Conexién gasodoméstico
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e Reparacion fuga gasodoméstico

Reparaciones: Comprende todos los servicios derivados de la revision Técnica

Reglamentaria.
Control y Medicién: Comprende los siguientes servicios.

Revision Cliente Residencial
Revision Cliente Comercial
Revision Cliente Industrial
Revision Cliente Cesado

Emergencias: Comprende los siguientes servicios.
e Emergencia Tipo 1
e Emergencia Tipo 2
e Emergencia Tipo 3
Presion y Odorizacién.
e Presion y Odorizacion
Digitacion.

¢ Digitacion

2.5 NUESTROS CLIENTES

e Gasoriente S.A. ESP

e Gases de Barrancabermeja S.A. ESP

3. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

La organizacion ha definido su Politica y Objetivos de Calidad a partir de las necesidades
y expectativas de nuestros clientes, tanto internos como externos, apoyados con la mision
y visién establecida por sus directivos. La Organizacion la utiliza para orientar las
actividades que dan cumplimiento a cada uno de los requisitos de la misma, asi como las

exigidas de nuestros clientes, las legales y reglamentarias.
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+ POLITICA DE CALIDAD

Ofrecer servicios efectivos y garantizados con altos estandares de calidad, a través de un
fortalecimiento institucional y financiero, cumpliendo los requerimientos de los clientes y
usuarios, soportados en un sistema de calidad certificado, talento humano competente y
calificado, crecimiento rentable, fundamentados en la mejora continua de todos nuestros
procesos.

+ OBJETIVOS DE CALIDAD

e Ofrecer Servicios efectivos y garantizados con altos estandares de calidad
e Lograr el fortalecimiento institucional y financiero

e Satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente

e Certificar, sostener y mejorar el sistema de gestion de calidad

e Contratar personal competente y calificado

e Obtener un crecimiento rentable

e Promover el mejoramiento continuo

4 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La empresa Prestegas Ltda., Posee una estructura organizacional plana, la cual es
encabezada por la Gerencia, quien a su vez desarrolla actividades en el area de Servicio
Técnico. Se cuenta con un Coordinador Administrativo y de Calidad quien desempefia
funciones en el area Comercial y en el area de Planeacion del Servicio, garantizando el
crecimiento de la organizacion mediante nuevos contratos y liderarando el cumplimiento
de los requisitos del cliente empresarial y usuario; asimismo es responsable de
administrar, controlar y evaluar el sistema de gestion de calidad de la empresa para
lograr, sostener y mejorar la certificacion en 1SO 9001:2000.

4.1 Organigrama

En el organigrama se puede apreciar la estructura administrativa de la organizacion:
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ID-004-01

4.2 Responsabilidades y Autoridades

La Organizacion cuenta con el Instructivo 1D-003-01 Descripcién de Perfiles, el cual
describe las funciones y responsabilidades de cada cargo que integra la empresa, el
perfil exigido en el cual se establece el nivel de estudios (educacién y formacion), la
experiencia y los conocimientos y habilidades de acuerdo a las necesidades y
requerimientos del mismo, para garantizar un desarrollo funcional de la Organizacién
tanto en procesos operativos como administrativos

Dentro de la estructura organizacional, son responsabilidades del Gerente y del
Coordinador Administrativo y de Calidad (Representante de la Direccion), el desarrollo y
preparacion del personal para el S.G.C.; las responsabilidades de los procesos de
Gestion Gerencial y de Calidad estan descritas en la “Matriz Procesos VS Requisitos (ID-
021-01)".

El Gerente ha designado como representante para el Sistema de Gestion de la Calidad al
Coordinador Administrativo y de Calidad, quien cumpliendo las funciones propias de su
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cargo, también es responsable del desarrollo y mantenimiento del Sistema de Gestion de
la Calidad como de la preparacién del personal que lo integra y que para efectos propios
de las actividades del SGC tiene dependencia directa del Gerente.

4.3 Matriz de Responsabilidades

Se detalla a continuacion la interaccion de los procesos y sus responsabilidades con el
Sistema de Gestién de la Calidad relacionando los numerales de la norma aplicados en
esta Organizacion.

INSTRUCTIVO DE MATRIZ DE PROCESOS VS. CODIGO: ID - 021 - 01
REQUISITOS:
Fecha de creacion:
28 DE NOVIEMBRE DE 2008
PRESTEGAS LTDA 1SO 9001: 2000
- -} 1 o
g % faf 812 |e fa]
 |w z|l=|E <
o G heeZolE|2|8 ||
2 x|2z380|p (2|28 |2
: REQUISITO 6|8 etz Sla|m
£ CEFCEl2|IR|E ==
z s|8hahS|z|E|8]|E
Elgle®E |z|ulZ o
n o << o - <L o
W w S | B [E|=
o |o o
1 |41 |REQUISITOS GENERALES R
2 |42 |REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION R
3 |51 |COMPROMISO DE LA DIRECCION R
4 |54 |PLANIFICACION DE LA CALIDAD R
5 |55 |RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION R R
6 |56 |REVISION POR LA DIRECCION R
7 |61 |PROVISION DE RECURSOS R
8 |62 |RECURSOS HUMANOS R R R
9 [7.1 [PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y/ O R
10 |72 |PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE R
11 |7.3 |DISENOY DESARROLLO
12 |74 |COMPRAS R R
13 |7.5 |PRODUCCION Y/ O PRESTACION DEL SERVICIO R
14 | 7.6 [CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION R
15 |82 [SEGUIMIENTO Y MEDICION R
16 [8.3 |CONTROL DEL PRODUCTO Y/ O SERVICIO NO CONFORME R
17 8.4 |ANALISIS DE DATOS =
18 |85 |MEJORA R

R = Responsable
| = Informado
C = Comunicado
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4.4 Estructura Documental del Sistema de Gestion de la Calidad

La Estructura Documental del Sistema de Gestion de la Calidad ID- 024, se encuentra
dividida en cinco niveles representados en especie de piramide, donde se puede observar
de acuerdo al nivel, la jerarquia que tiene cada documento o grupo de estos para el
Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.).

El presente Manual de Calidad contiene la Politica, Objetivos de Calidad y referencia de
los procedimientos requeridos por la norma NTC — ISO 9001:2000 que la Empresa utiliza
para orientar las actividades que dan cumplimiento a cada uno de los requisitos de la
misma, asi como las exigencias de nuestros usuarios, las legales y reglamentarias.

Todos los documentos del Sistema de Gestion se desarrollan de acuerdo a lo
establecido en el “Instructivo Creacion y Elaboracion de Documentos” ID-001, el cual
aplica para toda la documentacién del sistema de gestion de calidad.

Los procedimientos Requeridos por la Norma NTC — ISO 9001:2000 y los procedimientos
de la empresa, contienen los registros que el Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)
genera y que evidencian el buen funcionamiento del mismo.

De manera ilustrada podemos apreciar la estructura documental del Sistema de Gestion
de la Calidad de Prestegas Ltda:

INSTRUCTIVOS

REGISTROS DEL SISTEMVMA

ID- 024
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5 NUESTROS PROCESOS

La empresa Prestegas Ltda., mantiene internamente procesos tanto administrativos como
operativos; en los administrativos encontramos la Gestion Gerencial, Comercial y Gestion
de Sistemas; en el area operativa Planeacion del Servicio, Servicio Técnico, finalmente
estdn como procesos de Soporte para la empresa y el Sistema de Gestion de la Calidad
el proceso de Talento Humano, Compras, Mantenimiento y Contabilidad; todos estos
procesos se encuentran documentados en caracterizaciones (Ver Anexo 2) las cuales
relacionamos. En el “Mapa de Procesos ID-007” (Ver Anexo 3). En el se puede apreciar
las interacciones de los procesos con Sistema de Gestion de la Calidad.

La empresa realiza todos los procesos que hacen parte de la prestacién del servicio
técnico en gas, desde el inicio del servicio hasta finalizar con la satisfaccion del cliente. .
El proceso en la prestacion de las diferentes lineas del servicio, se puede apreciar en los
“flujogramas por familias” ID — 017 ” (Ver Anexo 1).

El Sistema de Gestion de la Calidad ha designado a un grupo interno de la empresa
(Comité de Calidad), en cabeza del Representante de la Direccidn, para liderar, el

desarrollo y mantenimiento del Sistema de Gestibn de la Calidad; estableciendo
procedimientos documentados requeridos por la norma NTC-1SO 9001:2000 para control
de documentos y registros, el producto no conforme, acciones correctivas, preventivas y
de mejora, como también un procedimiento para auditorias internas.

6 COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

La Gerencia provee a la organizacion de los medios necesarios para garantizar
una buena y permanente comunicacién con los clientes internos y externos;
algunos de los cuales son: los visuales (como el tablero y carteleras), los escritos
(como memorando, formatos, registros, comunicados, informes, cartas etc.), cada
comunicado generado al personal (queda registrado y archivado con copia para
dar seguimiento y verificacion de la constante comunicacion), telefonia (como
teléfonos, fax, celulares), verbal (como reuniones y capacitaciones), Internet
(como pagina Web, e-mail).

6.1 Matrizde Comunicaciones

En la siguiente matriz se ilustra los diferentes medios de comunicacién utilizados
por la empresa para con sus clientes internos y externos:
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PRESTEGAS LTDA

INSTRUCTIVO MATRIZ DE
COMUNICACION

CODIGO: 1D - 009 - 01

Fecha de creacion:

28 FEERER O DE 2009

PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS

PD-001 Control de Documentos

PD-002 Control de Registros

PD-003 Auditorias Internas

PD-004 Acciones Preventivas y de Mejora
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Los procedimientos documentados exigidos por la norma son:

—
— <C — w
e e L =T
(=3 = = O
- esg = o O == o & =
= < = = = e < o =] e
CLIENTES INTERNOS ¥ = == 3 o =i £ = = = Z
EXTERNOS = SRS = = = Z2 = ==
= =] % " = = e = Y = ==
SES| & | E =& =
<C Z = <<
GERENTE 2.6,7 1.2,6,7 2.6,7 2,5,6,7 2,7 2,7
COORDINADOR
ADMINISTRATIVO ¥ DE CALIDAD
z, 6,7 1,2,6,7 26,7 2,6.7 26,7 2,7
=
= ASISTEMNTE GEMERAL 2,6,7, 2,6.7 z 2,6 2.7 2.7
et
—
SUPERVISORES DEL PROYECTO
= 2.6,7 2.6,7 1.2.6 2.6,7 2.7 2.6,7
ADMINISTRATIVAS DE
PROYECTO 26,7, 1.2.6.7 1.2.6 26,7 2,7 2.6,7
TECNICOS 1,2,6,7 1,2,6,7 1,2.65 2.6.7 2,5,7 2,56,7
AUXILIAR ALMACEN 2.5,7 2.5,7 1.2,6 2.6,7 2.6,7 2,7
= CLIENTES EMPRESARIALES 2,257 23,567 2,35 2,712,3,5.6.,7 2.7 b
o
L USUARIOS
= 2.6.7 2.5.6.7 Z.3.5 2.7 2.7 2.7 LA
e
PROVEEDORES Z2.3.5.6 Z2.3.5.6 2.3.5 [Ny R Moa| 2,3.5.6
1. Cantelera 4. Pagina Web 7. Reuniones
2. Telefono o Celular 5. Email
3. Fax G. Comunicaciéon Escrita

Documento escrito perteneciente a uno de los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad de Prestegas Ltda., en el que se describe de forma especifica las
actividades del proceso, sus responsables y la referencia de los registros
utilizados. (Ver Anexo 4)
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PD-005 Acciones Correctivas
PD-006 Control del Producto No Conforme

8 ANEXOS
Anexo 1: Caracterizaciones de los Procesos

Anexo 2: Mapa de Procesos
Anexo 3: Flujogramas por familias.

Historial de Revisiones

VERSION FECHA DE VIGENCIA DESCRIPCION
01 17-03-2009 CREACION

Listado de Distribuciéon del Documento

CARGO FECHA FIRMA
Gerente

Coordinador Administrativo y de
Calidad

NOMBRE

Elaboré Comité de Calidad Comité de Calidad

Aprobo Miguel Angel Abril Gerente
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ANEXO 1

FLUJOGRAMAS POR
FAMILIAS
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y cooico: 1ID- 017 - 01

@ INSTRUCTIVO

Fecha creacion:

FRESTEGAS LTDA FLUJOGRAMAS OCTUEBRE 18 DE 2008

FLUJOGRAMA DE FACTURAC IOH

CONTEQDE
OPERACIONES

CLASIFICACION DE
SERVICIOS POR
CONTRATOSY

MUN IC IPI05

ALISTAMIENTODE
PFAPELERIOS Y
EQUIPOS.

GENERACION DE
LAFACTURA

FACTURA

GENERACION DEL
ALBARAN

ALBARAN

RADICACION DE
FACTURAEN
GASORIENTE.

s
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FAMILIA 1 [DESCON EXIONES)

ENTREGA HOJAS
DE TRABAD

HOJAS DE
TRABAJO

DESPLAFAMIENTO
AL PREMNO

PROTOCOLD
{IDENTIRICACION ¥
NOTIFICACION AL
CLIENTE}

NC
DILIGENCIAMIENT O
DE LA HOJADE PERAITIZ?
TRABAID
51

PROCESODE CIERRE
BASADC EN NORMA

HOJA DE
TRABAJMD

DILIGENCIAMIENT O
DELAHOQUA DE
TRAB AJO

HCJA DE
TRABAID

ENTREGA DELASHOJAS
DETRABAJO AL DPTOD
ENCARGADC

HCUA DE
TRABAID

FIH
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FLUJOGRAMA DE OPERACIONES, PREST EGAS LTDA

FAMILIA 2 {RECONEXIONES)

(0

ENTREGA HOUAS
DE TRABAJD

HOJAS DE
TRABAJO

4

DESPLAFAMIENTO
AL PREDNO

PROTOCOLO

{IDENTIFICACION ¥

NOTIFICACION AL
CLIENTE)

NC

REGIZTRA
DILIGENCIAMIENT O

DE LA HOJADE

TRABAJO
PROCESO DE
RECONEXION

HOJA DE B

TRABAJC K

DILIGENCIAMIENT O
DELAHQUA DE
TRAB AJO

ENTREGA DELASHOJAS
DETRABAJO AL DPTOD

0
%]
=
A
]
=
2
Q

FIH




MANUAL DE CALIDAD PRESTEGAS LTDA | cadige: MC-001-01

FLUJOGRAMA DE OPERACIONE S, PRESTEGAS LTDA
FAMILIA 3 {VISITA INTEGRAL)

{0

ENTREGA HOUAS
DE TRABAJC

HOJAS DE
TRABAJO

i

DESPLAZAMIENTO
AL PREDNOD

|
PROTOCOLD
(IDENTIFICACION ¥
NOTIFICACION AL

CLENTE)
HO
DILIGENCIAMIENTO
DE LA HOJADE
TRABAJD
51
PROCESDDE V.
INTEGRAL DE US0
st L2 BASADOEN LA
TRABAMD HORMA 330

DILIGEMCIAMIENT O
DE LAHQUA DE

:
:

ENTREGA DE LAS HOJAS
DETRABAJO AL DPTO
ENCARGADOD

FIM
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FLUJOGRAMA DE OPERACIONES, PRESTEGAS LTDA

FAMILIA 4 [ATENCION A EMERGENCIA)

REPORTE DEL
LLAMADAS CALL
CENTERAL
TECHICO

DESPLAFAMIENTO
Al PREDIO

PROTOCOLD
(IDENTIFICACION ¥
NOTIFICACION AL

CLIENTE}
HO
DILIGENCIAMIENT O PERMITIO?
DE LA HOJADE
TRABAJD
5l
ATENCION DE LA
EMERGENCIA
THH':_:'AJI;I.DL OE BASADOEN LA
AdD HORMAL X3

DILIGENCIAMIENT O
DELAHQUA DE
TRABAJD

HCUA DE
TRABAID

ENTREGA DELASHOJAS
DETRABAJO AL DPTOD
ENCARGADD

|
HOUA DE

FIN
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FLUJOGRAMA DE OPERACIONES, PRESTEGAS LTDA

FAMILIAS [REVISION )

{

ENTREGA HOUAS
DE TRABAD

HOJAS DE
TRABAJO

[

DESPLAZAMIENTO
AL PREDNOD

PROTOCOLO

{IDENTIFICACION ¥

NOTIFICACION AL
CLIENTE}

DILIGENCIAMIENTO no

DE LA HOJADE

TRABAJD
5l
PROCE S0 DE REVISION
oA oE S
TRABAJD

DILIGENCIAMIENT O
DELAHQUA DE
TRABAJD

ENTREGA DELASHOJAS
DETRABAJO AL DPTOD
ENCARGADC

I
2
m

TRABAIO

FIM
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FLUJOGRAMA DE OPERACIONES, PREST EGAS LTDA
FAMILIA & [PRESION ¥ ODOREZACION )

ENTREGA HOJAS
DE TRABAJO

HOJAS DE
TRABAJO

DESPLAZAMIENTO
AL PREDIO

PROTOCOLO

(IDENTIFICACION ¥

HOTIFICACION AL
CLIENTE}

DILGENCIAMIENTO
OE LAHOJADE
TRABAJO

NO

AUSENCIA
DELCLIENT?

PROCESD DE
ODORIZACION ¥

PRESION BASADO EN
COMTRAT O

DILIGENCIAMIENT O
DELAHOQUA DE
TRABAJD

HOJA DE
TRABAJO

ENTREGA DE LASHOJAS
DETRABAJOAL DPTO
ENCARGADO

HOJA DE
TRABAJO

FIN
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FLUJOGRAMA DE OPERACIONES, PRESTEGAS LTDA

FAMILIA T {CONEX ON GASODOMESTIC o]

ENTREGA HOJAS
DE TRABAJO

HOJAS DE
TRABAJO

DESPLAZAMIENTO
AL PREDIO

[
PROTOCOLO
{IDENTIFICACION ¥
HOTIFICACION AL
CLIENTE)

NO

LUSENCIA
DEL
CLIENTE?

DILIGENCIAMIENT O
DE LA HOJADE

TRABAJO
I
PROCESD DE
CONEXION
GASODOME 5T ICO
HOJA DE SEGUN LA NORMA
TRABAJO

DILIGENCIAMIENT O
DELAHOQIA DE
TRABAID

HOJA DE
TRABAJO

ENTREGA DE LASHOJAS
DETRABAJOAL DPTO
ENCARGADO

HOJA DE
TRABAJO

FIN
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FLUJOGRAMA DE OPFERACIONE S, PRESTEGAS LTDA
FAMILIA 3 {REPARAC IOH ES)

SOLICITUD DEL
SERVIC IO

COTIZACION I

DESPLAFAMIENTO
AL PREMO

PROTOCOLO
{(IDENTIFICACION ¥
MOTIFICACION AL

CLIENTE

REALIZACION DE
COTIZACION

ENTREGA DE
COTIZACION AL
CLIENTE ¥ COPIAS Ep':m
AL DPTO reparscion?
ENCARGADD
PROCESO DEREAPARACION
COTIZACION
BASADC EN LA NORMA XX

REALIZACION, ENTREGA DE
COTIZACION AUT ORE ADA ANEND
FIN PAGARE AL CLIENTEY COPIAS
AL DPTO ENC ARGADD

COTIZACION II

FIH
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FLUJOGRAMA DE OPERACIONES, PRESTEGAS LTDA
FAMILIA 9 {DIGITACICON}

GENERACION DE
OPERACIONES

33
£ M
52
me

HOJASDE

:
§_|

ENTREGA HT AL
SUPERVISOR

HOJAS D
TRA

RECEPCION HT EJECUTADAS
HOJASDE I
TRABAJO

DIGIT ACION DE LA INFORMACION
DELAS HT

ARCHWOHT

FIM
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OPERACIONES, PRESTEGAS LTDA

FAMILIAA:
Cierres

Ceses

Cierre Preventivo

FAMILIA 2:
Reconexion
Reinstalacion cliente cesado

FAMILIA 3:
“isita integral
Verificacion de datos basicos

FAMILIA 4:
Emengencia

FAMILIA 5:

Revision cliente residencial
Revisidn cliente comerdal
Revision cliente industrial
Revision cliente cesado

FAMILIA G:
Presion v Odorzacion

FAMILIAT:
Conexion gasodomeéstico
Reparacion fuga gasodomeéstico

FAMILIA S:
Reparaciones (RTR)

FAMILIAS:
Digitacion

FAMILIA 1

CIERRE: E = la suspension temporal del suministro de GAS MATURAL por el vencimiento

de dos facturas.

CESES: E= la suspension total de suministro de GAS, v su salida del sistema por el no

pago del servicio por mas de tres meses.

CIERRE PREVEWMTIVO: Es la suspension por defectos encontrados en la revision

técnica reglam entaria.
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FARMILIA 2

RECONEXION: Procedimiento operativo para restablecer el servicio de GAS NATURAL
a un usuario después de haberle realizado la operacion de suspension.

REINSTALACION CLENTE CESADO: Es la reinstalacion del servicio a aguel cliente
gue han dejado mas de tres meses su faciura en mora. Generalmente es con la
instalacion de un medidor.

FAMILIA 3

VISITA INTE GRAL: Estas comesponden a tedas las operaciones relaconadas con el
senvicio “post venta “comprende la tareas de revision que se realizan en el domicilio del
cliente para solucionar inconvenientes de lectura funcionamiento del medidor v
ACCe=0rios.

VERIFICACION DE DATOS BASICOS @ En esta actualizacian los datos que se deben
obtener , ademas de la direccion del predio { nomenclatura , sedor , codigo de ruta v
manzana } =on . cdase del =ervicio , marca , numero |, tipo v lectura del medidor
.anomalias encontradas en terreno | teléfono |, comeo elecrdnico nombre propistano
,cedula de ciudadania , fecha de nacimiento .

FAMILIA 4

EMERGE NCIAS: E= una prioridad gue =& prezenta por cauza de un incidents o
accidente en el sistema de distribucidn o transporte de GAS.
Estas =se clasifican en:

* PRIORIDAD 1: Aguellos avisaos relacionados diredamente con la seguridad de
log clientes wo la comunidad es decir, aguellos que informen gque 22 ha producido
un accidente o se deduzca que puede existir una situacian de riesgo inmediato, 1a
actuacion serd inmediata debiéndose atender loa avisos en periodo inferior a 80
minutos =alvo en casos justificados.

* PRIORIDAD 2: Aguellos avisos que informen de una situacion que por la
informacion recogida no presenta riesgo inm ediato pero gue sin embargo amerita
una actuacion en corto plazo, la actuacion tendra un tiempo de actuacion no
superior a 12 horas.

* PRIORIDAD 3: Aguellos avisos no clasificados por pricridad 1 v 2 los cuales no
representan riesgo para la comunidad pem gue se debe gestionar su inspeccion
wo reparacion en el mediano plazo.

FAMILIA &
El concepto para los servicios dasificados en esta familia se basa bajo el concepto de la

revision integral a dientes residenciales, comerdiales, industriales v cesados. (Parametro
Gasoriente 5.A.)
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FAMILIA &
PRE SION ¥ ODORIZACION: Es la validacion de la presion del suministro de gas gue
exte acorde a los para metros que exige la noma v la empresa distribuidora del
suministro, medir el nivel de odorzante gue tiene el suministro de GAS para la deteccion
de posibles fugas.

FAMILIAT

COMNEXION GASODOME STICOS: Conectar la linea del gas al gasodomestico a traves
de un flexible.

REPARACION FUGA GASODOME STICO: Corregir fugas entre la conexion del punto de
entrada de la interna al gasodomestico.

FAMILIA 8

REPARACIONES (RTR) Es la defectuclogia encontrada en la revision técnica
reglam entaria la cual va ha ser ejecutada por la (FRA) fimna reparadora autorzada

FAMILIAS

DIGITACION: Son las perzonas encargadas de llevar el control de los servicios a
gjecutar diariamente.
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ANEXO 2
CARACTERIZACIONES
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CGARACTERIZACGION DE PROCESO

coosso:  OP- 00H-0H1

GESTION GERENCIAL
PRESTEGAS LTDA WOVIEMERE 200 2003
—_—— al
Mombre del Proceso Responsable del Proceso Tipo
Gestian Gearend al Garania ESTRATEGICO
Ohjetivo
Eslatiecar, comriar y 2valuar [3s direcinices y in2amianios 2svalighoos que aseguran 13 2hcaday efdandlad2las acividadas y procesos 0213 rganizacdn,
3saguranda = Tortal acimiana insTiucional y Inanchano y una 3dacu3da ramammdad.
Alcance
Agihca paralas acthvidades o= procesa de Garenday 10005 105 procesos Intemos dtnldos por PRESTEGAS LTDA
PH
Proveedor Entradas VA Acthidad Rasponaabla Salida Clianta
Macasidad g2 Manfcar Y dasavolar  dracticas v = Mariz DOFA y Esralegiss| Todos ks
JUNTADE |Zsagurar & dssamala | | |achvidades asraldgicas que asaquren & 10 — 030 procazos
SOCI05 |y posiclonamiama d2 desarraly sosteniia de 13 anganizadan an | Sl = Misian, \isin, Princigios| 9550
3 arganizadian o inmadiala, mediana y largo @aza CHpIratvas ID — 008
Wacaskdad de
mgiamantar, — .
e anificar, comralar y evauar todas 13 —— " -
JUMTADE  mamane y M| o |aomadsess quz desaralan, Impiamenzn | . Garani » Cronograma de achvidades| GEsBin da
500105 05 sislEmas de ko Mo 2 1106 Sdsiam 35 de sl F-033 Sistamas
gesBin que raquima et Sl = =2 -
3 organizadian
GESTION Aan da
GERENCIAL |impamomacn | o [Wemilcar, estamecar y comumcar s | . Commida *  Chamssy panss GacBin  da
maharamiama d= requisiios dai Clieniz, los lagales y bos de 3 Caldad marszadas I0 - 018 Hsiamas
ICONTEC 550 ang anizackin
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Proveedor Entradas m Acthvidad Rasponeab s Salid a Clienta
Dtarminar y adacuar pailica y abjatgs da
caldad Paiiica y abjetvas da
candad 0 - 011
Nanma IS0 90012000 Delerminar y adecusr los Indcadorss ds Mamual da Calkdad
ICONTEC geston MC —001
Waoesidad |y = Comie de Mapa de Procesos Geslinde
GESTION DE | estamiacar [*] iderifcar 105 [O0SE05 NScSSANOs, SU Candad I0 - 007 Candad
CALDAD |panificaddn de B3 £20URNCHE, IMaracchin, ERcada y majora Factnilidad pralminar 42
caldad CambiaF - O
Planiicar b3 implameantacan de camiias que Pian genaral 42 CaMMas
Jkician d 550 F- {22
Diraccionar 13 Impiamantacan de nivaas de
e e = raspamsabiidad -_.Ea-.nm-:a-:l Crgarigrama PRESTESAS
a agos y - 3
= . % de I - +  Gaani LTDA D - 004 S——
GESTION GE P’ﬂfﬁman p | 12 Impamenadon y meaa de b Ganerd Diescripcan de panflas . procascs
caupan |79 sksiamas da gastan 1D - 003 T
Fasad de b - . Descripdan de Camiiés -
organzacn Asignar un Reprasentanie par 13 Direcchin 10 —008
para o desanaila @ imgam amackn de SGC
Naceskdades &
- __ |prsama,  recwsos wa I podsn y conwal de ke - «  Drezupussto Ganars Todes ks
Q?‘T_IE::T = | #nancizos, H :6333.!;5::5 na:ﬁua pra asaqua |t “ng Fﬂs Procas s
wALD irraesi uchra = sficacia y la sbdendia dela organizacion e o5 G0
INEARTRIS.
sesmion o | Neceedal & Sstaiece |05 pOSEOE O COTAMCEOMN| »  Gwevs |« Mavzdecomumcsgan | oo I
CALDAD | =odecr candes o2 | H | o aviama Ganara 1D —003 R
Comunicac an Inar nos ! - g5 GC
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Provasdor Entradas m Acthvidad Rasponeabls sall 3 Clianta
Dasampafio d= 55 Fewtsar d sstama de gasian da calidad powr
lamancs una vaz 33
Fasultadas da
Indicadaras da gaskan Fewizhan anudl da 13 pailica y Bos abjetves
d2calidad, I3 miskin y 13 viskin
Infrmeas da Judilanias
Imamas Manfar2a de s Indicadares de gesian con
I3 facusnoas  sstamiecidas =t b *  Prasaniacidn da
ACCIONSE COMACIVES ¥ procadimbanios documaniadas + Carania Indcadoras da Gasman. o
GESTION DE | pravamivas N canara F-013 o
CALIDAD FRevishin dela satsfacdan da diama = Comie ds e
Mg confarmidades de Cakdad + AfhEs de Ravisian da =
I35 PROCES05 FRevishan mensual dal astada de 138 acdanas comidss F —024
Caracivas y pravanivas
Evaluackin ¥
saquimiamia de ks Revishin samasral da cumplimianta de ks
mrovesdares prasupussios
Resultados da Fewishan anual da kas requisiias dal Clanis,
salistacdan ddl camia dal3 arganizackin y dakas kegass
Actas de e Reeimos
Beveraial
Frocadimiento  acchons
oS Ssiblacar mébdos  adecuados  para
Frocedimierio scclons Fsequar 13 e=fcadia y 13 mewa de 13 + SuCmA de ASCINGS | g o
GESTION DE | preventivas ¥ ge maom abchanc 3 dal sistama degeston de calkdad dMgoa F-04 |
CALIDAD 2 = GSarania prp—
Scildtudes, de  acddn Impiemantar I3 3cclomes necesanas para Ganara s PaEnes de  acddan
CLUENTES | comective r peeniie Fcawar b resulados  manifcados v F-015
e T gze%l.g 13 mefara confinua d= ks rocasas
i oo Garmncial
Mo condormidades
desempedo del proceso
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DOCUMENTACION DE
REFERENCILA O S0OPORTE

Marma IS0 900 2000

Manual de Caldad MC-001; Procediméama Canral de Documemas PD-001; Procediméania Canirdl de Reglsiros PO-002
Pracadméania de Acdanas Camreciivas PD-005; Procadimiana de Acdanas Pravaniivas y Majara PD-004

Crganigrama I0-004; MEskin, Viskin, Prindmos Corparatvos I0-005, Mapa de Procesas I0-007

Paiiica da Caldad y O atvas 42 CaldadIo-011

IDENTIFICACHKIN DE
REQUIETO 5 4 CUMPLIR

Mairiz Pracas os W' 5 Reaquisios 150900122000 1D -020

SEGUIMIENTO Y MEDHICION

Rasuiados Audianias imamas.
Accionas danvadas de Raviskon por 13 Diraccian

Prasantacion o2 Indcadaras de Gastan,

Saguimiania 3 Ifarma da Avanca an |3 implamamacan o Mo a dal S50

RECURSDE

Humanos: Garame, Saandinadar adminisiraivg y de i3 calkdad, Searetana de Garenda
Financiergs: P y S mansual, $51buclan d2 13 responsabiidad fanis 3008 005108 y 35108 d2 13 amprasa.

Infrasstru ctura: infrass ruciur 3 loc 3lva conslsianis en aread de obcina, equipos IMrmABoos, slslamas de camumicadan y
archieg 92 doc umaniackin,

CP-DD1
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[
UNIDAD
OEJE TV O DE DEJETIVD
Een e TNDIC AD DR FORMULS, DE META FRECUENCIA | RE3FOMIAELE
SUMATORIA DEL CUMPLIME NTO DE LOS
LOGRAREL MODICADORES DE CALIDAD
DDCADORZS DS
FORTALECMENTD o 2 0n % Minimo 70% | TRIMES TRAL Gererte
PETITUCIOMAL
MUMERD TOTAL DE NDICADORES DE
CALIDAD
LIGANDE Z
LOGRAR EL Forcada §1 que
FORTALE CIMIENTOY Razte Comtentem ACHvo cte | pasio cid ¥ debe, tenga 53
INETITUCI GHNAL ¥ pam respaidato
FINANCIERD
o BOCADORES Capital de taib ) om ACTvO che - paSiVO che
FORTALECMENTO | oo e oo EEMESTRAL Gererte
FRAMCERD
EMDEUDAMIENTO
% 15%
Erdestamienton Fasino Total | Active Total
RENTAEILIDAD
% %
Mamen d e Ganancioe Ulided Meta | Venkas
SSMTASLIDAD DL
DETENER UN RENTASLIDAD
CRECEME NTQ IContrics Actuales = Conbebos Adaul dics | = . =
Sl el ey BLEVDE Comtos Achaem) 11100 =
RENTAELE CONTRATOS CONTEATOS

COMITE DE CALIDAD

COMITE DE CALIDAD

MIGUEL ANGEL ABRIL QUIRIONEZ

GERENTE

CP-001

PROCESO GESTION GERENCIAL
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PRESTEGAS LTDA

CARACTERIZACION DE PROCESO

GESTION COMERCIAL

COMGD:
CP-002-M
Fooha oraaoion:

NOVIEMERE 30 DE 2008

Nombre del Proceso

Responsable del Proceso

Tipo

Gestion Comercial

Director Comercial

ESTRATEGICO

Objetiva

Desamcllar Ias actividades necesanas para garantzar € crecimiento de [3 organizacion mediante nueveos contratos y liderar el cumplimiente de los reguisios

de los clizntes empresarial y uswario.

Alcance

Aplica para las actividades comerciales que generen la prestacion de bos servicios de PRESTEGAS LTDA.

P for Entradas E‘; Actividad Responsable Salida Cliente
) ) Gestion
Plan Estrategico Analisis DOFA Comercial
GESTION 3 .
GERENCIAL  [Metas Determinacion de  estrategias, medios, pllob AN 7Y Comoras
Fresupuestos publicidad, apoyos de venta « Director estrategias 10 - 020 [~ pras
PMNIFI”A.-”JDN Musvos senviios P | lgentificacién de clientes, productos v Comercial » [Porafolic de Talento
DEL SERVICID | {aoyinies ficacio 5
actibles necesidades. I humano
- Necesidades S . SEMVICIoS
CLIENTES o Determinacion  de  necesidades  de
Reguerimientos [SCUrsos D — D
gesmion | Flan g Ventas - Volantes Gestién
COMERCIAL P e Estrategia publicitaria 3 través de volantes » Director » [Pontafolio de Comercial
Portafolic de Serviclos | P | giegieds de nusves clientes Comercisl] servicios.
CLIENTES 10 - 00 Cligntes
CP-002-01 PROCESO GESTION COMERCIAL 1deb
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P jor Entradas 5: Bctividad Responsable Salida Cliente
Necesidades
reguerimientos e _— . s
" : Analisis de la factibiidad del negocic| | s Gestion
MERCADD | clientes potenciales basados en las necesidades del cliente y g:‘:";‘r’c’m = \Visbilidsd del | Comercial
GESTION Mecesidades del P |lss condiciones comercisles dz lss panes. negocio D
COMERCIAL cliente » Garente F - 025 delns:rj::'i:n
Licitaciones /Ofertas
Cotizacionas
CLIENTES Licitaciones o Se revisan los reqguisitos del cliente. Gestidn
FROCESO e ¥ Cusndoc S83 NECESEN0 58 prEsentan Gerencial
GERENCIAL as H soportes y polizas de cumplimiento/calidad| « Director = Contratos Gestid
RI‘?':l'iE“"E e los v s& legalizan los contratos Comercial legalizados Cam:r::ial
clientes
CF';-?E:RI?C?L Informacidn  de  los Senvicio
contratos Técnico
. ) » RESULTADOS
Reguisitos del cliente OE FORS Gestidn
Formato de Cusi Atencion 3 guejas reclamos, sugerencias| « Dirsctor = Atencion al Cliente | Gerencial
CLIENTES reclamos = v del cliente Comercial F - 026
’ - o ) - + Sanvicio al » Resultado de | Gestidn
Mo conformidades del Evalu:a.mnn ¥ seguimiento a la satisfaccion Cliente 53:1Efaccnn del| Comercial
del cliente Cliente
producto {Ver F026)
Cuadro  general de
GEE%EEE&L indicadores de gestian Segin el comportamiento del proceso en
Resultados de todos sus enfogues, s& compils y procesa + Director » Presentacicn  de Gestidn
GESTION  |componamisnte  oal| ¥ | S da.;:‘jj validados en su veracidad y| oo '"':"fi’j‘”f m;'e Garencisl
COMERCIAL | procese MECEsiat. gestion. -
Datos
CP-002-01 PROCESO GESTION COMERCIAL 2dek
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B for Entradas E‘; Actividad Responsable Salida Cliente
Resultadas de
indicadores
No conformidades del
GESTION
GERENCIAL | Proe=s® Solicitud de Acciones
GESTION Resultados de  la Implementar las acciones necesarias para| Di ; e Gestid
COMERCIAL revisicn gerencizl A |akanzar los resultados planificados y Comercisl Planes da accion Gere::.ial
asegurar I3 mejora continus del proceso. F — 05
GESTION pE | Procedimienta
CALIDAD Scciones comectivas
Procedimiznto
Fcciones  preventivas
y de mejora
CP-002-01 PROCES0O GESTION COMERCIAL Jdeb
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DOCUMENTACION DE
REFERENCIA O S50PORTE

MNormma |50 SH0 120

Manusl de Calidsd MC-001; Procedimiento Control de Documentos FD-001; Procedimiento Control de Registros PD-002
Procedimiento de Acciones Cormrectivas FO-005; Procedimiento de Acciones Preventivas v Mejora PD-004

Organigrama |D-004; Misicn, Vision, Principios Corporatives 10-006; Mapa de Procesos [D-007

Poltica de Calidad v Objetives de Calidad 1D-011

IDENTIFICACION DE
REQUISITOS A CUMPLIR

Matriz Procesos V5 Requisites |50 5001:2000. 1D 020

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Resultados Auditorias Internas.

Acciones derivadas de Reviisn por )3 Disssidn.

Presentacion de Indicadores de Gestion.

Seguimiento al Informe de Avance en |3 Implementasiin ywo Mejora del SGC.

Humanos: Gerente, Coordinador administrative v de la calidad, Secretaria de Gerencia

Financieros: Fy & mensual, distribucion de la responsabilidad frente a los costos y gastos de la empresa.

RECURS505
Infraestructura: Infrasstructurs locatva consstentes en drea de ofcing, eguipes informatoos, sistemas de comunicacion v
archivo de documentacion.
CP-002-01 PROCESO GESTION COMERCIAL 4deb

111



MANUAL DE CALIDAD PRESTEGAS LTDHA

cedige: MC-001-01

UNID AD
DEJE TV O DE DEJETIVO
CALIDAD EarECECD INDIC ADOR FORMULA DE FRECUENCIA | REZFONIAELE
MIEDIDA
SATIEFACERLOE | NVEL Sumatoria die safistaccidn por cada pregonta
RECUS AMIENTOS | SATIESACCION %
SATISFACERLAS ooEwTE e I
y EMFREZAR EMFRESARIAL
HECESIDADEE ¥ AL Tokal de Cllenfes. encmes tados
REGUE RIMIEN TS
DEL CLIENTE
SATIEFACERLOE | MVEL SurTesioeta e AN ISCChin Dor CadE DRt e
REQUE AMIENTOS | SATIESACCION =
DEL CLENTE TOTALDEL CLENTE ammtacoian SEMESTRAL Gareniz |
UESUARI O UBUASIO Tokal de Cllanbes ancesiados
ASEGEURAREL . .
CETENER UN CRECIMENTO — et gesono mem o iEhNR
R ) mETT= \iSRSEs 0 Danogs etetor (MY = S Lt e
REWTABLE MUEVOR AENTAZ
CONTRATOS

COMITE DE CALIDAD

COMITE DE CALIDAD

MIGUEL ANGEL ABRIL QUINONEZ

GERENTE

CP-002-01
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CARACTERIZACION DE PROCESO

comco: CP - 003 -01

Fooha orasoion:
GESTION DE SISTEMAS
NOVIEMERE 30 DE 2008
PRESTEGAS LTDA
Nombre del Proceso Responsable del Proceso Tipo
Gestion de Sistemas Coordinador Administrative v de Calidad ESTRATEGICO
Ohjetivo
»  Administrar, controlar v evaluar 2l sstema de gestion de calidad de |z empresa para lograr, sostener y mejorar la centificacion del msmo.
Alcance
Aplica para todos ks Sistemas de Gestion implementados en FRESTEGAS LTDA.
P for Entradas E‘; Actividad Responsable Salida Cliente
C el Gestion
Flan de Coordinar y direccionar la sjecucion del| © -U?:z;::lr‘-?:uo ) Gerencial
GESTION 5 l;_—‘- tacin v/ plan de implementacion y/o mejoramiznto o I'="c'l' » Revision por 3. Alts
GERENCIAL 'm__ll:f =men “fmf__}'saﬁﬁ P |42 los sistemas de gestion implementados o= Lalrad Rirsrcion F —028 Todes los
mejoramiento del SGC 20 l2 organizacién. - procesos del
» Gerente 2 G0
g
GESTION DE
CALIDAD Requisitos d= Ja NTC
150 9001:2000. - - .
- e . Identificar, describir, implementar  ¥| . e . ans de S
EUERIE Necesidades == mejorar los proceses de la organizacion, | T oon oot sy 2l Sl mts Gestidn de
mplementar  enfoque| H [ S o neracian administrativo y ID - 007 Calidad
ENTE pOT ProCesos. senEmEE s : de Calidad D
CERTIFICADOR | Normas  Documentos
ExtEmos.
EL ESTADO
Coordinar la COMUNICCIGN = Poltica v objetivos de
Palitica de cali implemsntacion de la politica y objetivos calidad 1D- 041
Ohbjetivos d de calidad, los objetives de calidad, la| | Minuta de
GESTION Misién y Visicn H misién, s wision vy los  principics reuniones/ capacitacion

GEREMCIAL

Requisitos del cliente,
legales y de I
organizacion

conporativos de la organizacion

Socislizar 3 la organizacian los requisitos
del cliente, legales y de la organizacion

F - 023 )
Lista de distribucion y
divulgacien de los
documentos F — 003

CP-003-01

PROCESO GESTION DE SISTEMA S
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P i Entradas VA HActividad Responzable Salida Cliente
) ) ) Procedimiente  control
Determinar, implemsntar v mejorar de doCUMentos
. méetodos del control de los documentos del| « Coordinador :
Requisites NTC 150- oE0 administrative PO - 004 Tedos los
GESTION DE 5001 2000 ' de Calidad ¥ Procedimiznto  control| procesos del
CALIDAD . H DOsterminar, implemsntar v mejorsr| o Comité de de reglsﬂors. PD - MI S6C
Documentacion de los métodos del control de los registros del | Calidad Salicitud de Creacion o
sistemas d= gestion 5GC Medificacion de
' documentos
F - 004
Procedimiento
Requisitos NTC 150- Determinar,  implemantar, ¥ mejorar ::Ejnoﬁ Ll
GESTION DE S001: 2000 metodos ¥ revEiones  penicdicas  para | = Coordinador I fo_ d ditoris Tedos kos
CALIDAD vV |verficar el desempefic de & administrative v ."1 rmes '?alilmnnas procesos del
Cuadro General De implementacion del sistema de gestion de|  de Calidad g =mas. T _I'_‘I G0
Indicadores calidad resemacion e
Indicadores de Gestion
F-013
E:IEF_"ZEH“‘EC AL Procedimiento
Actas de la revisidn Establecer métodos adecuados para SCCIONES  COIMECiivas
gerencial, asegurar la eficacia v la mejwra de la FD - 005
GESTION DE Resultados de sficacia del sistema de gestidén d2 13| »  Gerente Procedimiente Todes kos
CALIDAD auditorias. A |calidad. SCCIONES PIEVENIVES Y| oo ecos del
. Resuhtados  de  las e il S6C
actividades de Implementar las acciones necesarias para Solicited de  Acciones
responsabiidzd socisl alcanzar los resultados  planificados v de Mejora F - 014
empresarial asegurar la mejora continua del proceso Planes de accion
F-03
CP-003-01 PROCESO GESTION DE SISTEMA S 2de 4
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DOCUMENTACION DE
REFERENCIA O 50PORTE

MNorma 150 3001:2000

Manusl de Calidad MC-001; Procedimiento Control de Documentos PD-001; Procedimiento Control de Registros PD-002
Procedimiento de Acciones Comectivas PD-005; Procedimiente de Acciones Preventivas v Mejora FD-004

COrganigrama |D-004; Misién, Vision, Principics Corporativos |D-006; Mapa de Procesos |D-007

Politica de Calidad y Objetives de Calidad 1D-011

IDENTIFICACION DE
REQUISITOS A CUMPLIR

Matriz Procesos W5 Requisitos 150 S001:2000 1D 020

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Resultados Auditorizs Internas.

Acciones derivadas de Reviidn por la Dirsccidn.

Presentacion de Indicadores de Gestion.

Seguimiento al Informe de Avance en Ja Implementacian vwio Mejora del SGC.

Humanos: Gerente, Coordinador administrative y de la calidad, S=cretaria de Gerencia
Financieros: Py 3 mensusal, distribucicn de ls responsabilidad frante 3 los costos v gastos de ls emprasa.

RECUR 505
Infraestructura: Infrasstructura locstiva consstente en drea de ofcing, equipes informatoos, sistemas de comunicacion v
archive de documentacion.
|
CP-003-01 PROCESO GESTION DE SISTEMA S 3ded
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D AD
\OELFE TIV O DE. OEJETIVO
B - IHDIC AD DR FORMULA DE META FRECUENCIA | REIFONSAELE
e e MEDIDA
U sl berme
AVAMNCE SN LA i PR
! % Auance en of cumplimiento de reguisiios 120 | o - — o | TRmsma TR |Soemineoroe
P ASEGURAR LA BELEMENTACION S0 2000 "1m'“*‘“ Calidad
eI CETE MCICH 08 L
CERTURICACIDM
MEJORAR EL SISTENA
e SR T CE SIETEMA DS
T A EEETION O Audinies malizades
CALIDAD SAFLMIENTD Cooeimadior de
ERQCRAMA DE
o 3 T SEMESTRAL | open
Auditioras prog mmadas
ANOTIVAS L CANTIDAD DE ACCIOMEE TORRE CTIVAS
FRACTICADE L4 | ACTICNES PIELEMENTADAS .
BRI ATE WU . Mdmem Milnima 2 EEMEETRAL (Baranie
CRGANIZAZICON NUMER T TOTAL D FUMNCI OMARIOS
CANTIDAD O ACCIOMEE FREVENTIVAS
FROMOVER EL EROMOTIONAR LA | 4 s T EMENTACAS
MEJORAMIENTD CULTURA 08 EESVENTIVAS Mdmem Ml 01 EEMEETRAL (Baranie
CONTINUGD EREVENCION e —
CANTIDAD O ACCIOMES D MEJORA
ALMENTARLOE PISLEMENTADAS
ESTAMDARES ALLICREZ D2 Mdmem Milnima 2 EEMEETRAL (Baranie
ACTUALEZ LEJoss
NUMER T TOTAL D FUMNCI OMARIOS

COMITE DE CALIDAD COMITE DE CALIDAD

Aprobo MIGUEL ANGEL ABRIL QUINONEZ GERENTE

CP-003-01 PROCESO GESTION DE 51 STEMA S 4 ded
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CARACTERIZACION DE PROCESO

CODIGO: CP- 004 - 01

Fecha creacion:

it PLANEACION DEL SERVICIO
PRESTECGAS LTDA NOVIEMERE 30 DE 2008
Mombre del Proceso Responsable del Proceso Tipo
Flaneacicn del Ssrvicio Jefe de Area MISIONAL
Objetivo
Recepcionar, planificar v realizar la entrega de las actividades del sewicio técnico de Prestegas Ltda., para garantizar su efectividad.
Alcance
Agplica para las actividades de Planescion del Servicio Técnico definides por PRESTEGAS LTDA.
FH - Salida/documento o -
— Entradas VA Actividad Responsable regi Cliente
GESTION Politicas de la » Cronograma de
BERENCIAL | Emprass Estsblecer &l cronograma  de| Jefede Ares B Gestisn
P |implementacidn para e desamcllc de F - 039 Comercial
nuevos servicies ywo cambios en los
actuales
ESTADO [ Requisitos de Ley Para 2l nusve servicio yo la modificacion » Fichas Tecnicas del Gestion
GOBIERND prevista se deben determinar 35| jofe de Area Preducto  wio  semvicio| Comerncial
Habitos de Usuarios P :::.raﬂ_a_rl:':ﬂ;as:_ = calidzd  y  las F-040 Zenvicio
MERCADD especificaciones del memeo Tacnico
Estandar de
Operacion actual Establecer lzs relaciones sutoridad y » Drganigrama 10 — 004
FLAMEACION Cc-rflpa:larcia del P [asp:_-:_s;ibili:a;:. 351 comao I3 secusncizde| o o g |+ Flujo gramas D -7 Servicio
DEL SERVICIO personsl actividades y documentos. Técnico
Ficha Tacnica de
Froductos

CP-004-01

PROCESO PLANEACION DEL SERVICIO
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Proveedor Entradas PH Actividad Salida/documento o Cliente
VA Responsable registra
SERVICIO Criterios de
TECN"‘:% Operacion Establecar Flanes de Calidad para el s Planes de accicn. F- M5
FLAMEACION | Resultado de Producto Saryicio
DEL SERVICIO |pruskas / puesta a| F Jefe de Area Tecnico
punto
PROCESO
COMERCIAL |conclusién  d= Ja Considerande  los  resultados  de la « Viabiidad del Negocio. Proceso
Exaluacion del evaluacion  del  Mercado 52 debe|  Jofe de Area F - 025 Comercial
Mercado = determinar 13 visbilidsd del negocio 3 fin
de  establecer |3 planificacicn de
SERVICIO h i 3
TECHICO Estandar de  los implemeantacion comespondients
Procesos Actusles
EMPRESA H Digitadota = Sistema SAT v SGC Digitadots
CONTRATANTE | yocasidades del Receprion de la informacion por sstema
cliente definidos por
&l contrato o solicitud
Guardar la informacién captada
Peticionar los servicios reguernidos .
PLAMEACION | . B . . . ) . Jefe Servicio
DEL SERVICIO | Sistema SAT y 5GC H Asqna.c:nn para impresion Digitadota + Hoja de trabajo Técnico
Impresion de los servicios 3 ejecutar
Resultados del »  Fresentaciin de
Proceso Jefe de Ares indicadores de Gestion. Bastidn
Seguimiento y medicidn de los fatores F-013 Gerencisl
PLANEACIGN |Cumplimiznto de criticos del proceso
DEL SERVIGIO | Flanes v « Resultado de cumplimiento
Datos del proceso: planes  de  accidn  de
Ne Conformidades calidsd  del  producto
Wer F - M3}
CP-004-01 PROCESD PLAMEACION DEL SERVICIO Pagina 2 de 4
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5 et Salld aidocumento o
Eniracas =l ] Clianta
WA AEEIT reglstro
‘GESTKIN CELA. Resutados da
CAUDAD  |Aumianas Impamantar s 30ckInes nacasarias para
Kenilicaciin de2 Na alcanz ar kos res ullados planilicados y
Comormidadas asaqurar la mskora continua dal procasa.
{deleciadas’pilandal .
=] Candad
kenilicadkin da . ?Lﬂﬂ .EII:E ;ac:] uﬂe&
Cpartunidadas da -
Maxra A Jetz da Arag Gassan
Garandla
PLANEACIKON (Mo comormidades - :'If_‘?ﬁge accn
DELSERVICID |desampatia d=
ocasa Clamas
Resuiados de
Indicadaras da
N Gasan
CLUENTES P

DOCUMENTACION DE
REFERENCIA O
20PORTE

Nanma 150 0012000

Manual da Caldad MC-001; Procedimiana Conrdl da Documantos PO-001; Procadmianta Caniral de Reglsies A0-002
Procedimiam da Acdlanes Camactivas PO-005; Procedimiana de Accianes Praventvas y Maora PO-004

Ovganigrama I0-004; MEskn, Viskan, Princlpios Corparativas I0-006; Mapa de Procasos I0-007

Pailica de Caldad y Ot elivas de Caldad ID-011

IDENTIFICACION DE
REQUISTO S A CUMPLIR

Matriz Progasos W5 Raquishos 1509001200010 - 020

SEGUIMIENTO ¥

Rasuitados Audionias imamas]
Acclonas derivadas da Reviskon por 13 Diraccian.

MEHCION Pragantackin de Indicadonas de Gaslan.
Saguiméanta al Infanme de Avanca an |3 impleman ackhn ywo Majara dal 550
CP-004-01 PROCESO PLAMEACION DEL SERVICIO Pagina 3 d= 4
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cedige: MC-001-01

Humangs: Garama, Soandinadar administraiivg y d2 i3 calkdad, Seoratana de Garanda
Financierce: P y & mansudl, dsibudlan 9213 res ponsaniidad franis 3008 C05108 y gas1os 02 |3 emprasa.

RECURSDS
Infrasetru ctura: Intrassuchra localiva consisiame an &rea de obding, =quipss IformdBcoos, sislamas de comumicadldn y
archieag de documantachin.
usoso0
i E s A BN R DOM oe FHECUE MO | MESPOMS AL
CRLIOAD ESrE L0 s
Pt e g R e
m=aCTVDE T CEERCER
SENT B0, DR LA (MY SREM00 S BNT RRGADSE] X .
SATANTIZADD 3 CON ==t T RN TUAL Seane
ALTOSRITANDAAS S EFRCTIVGS EERCINIZAQ ERASEE RESLTADSE
OF CTALDRD

COMITE DE CALIDAD

COMITE DE CALIDAD

Aprobg MISUEL AN GEL ASRIL QUINONEZ

CP-004-01

PROCESO PLANEACION DEL SERVICIO
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MANUAL DE CALITDAD PRESTEGAS LTDA

cedige: MC-001-01

CARACTERIZACKOMN DE PROCESD

comso: CPF-005-01

PRESTEGAS LTDA SERVICIO TECNICO NoVIEMERE 50 0 2008
Nombre del Proceso Responsable de Proceso Tipo
Sarvicla Tacnica Garanie de Prayacia MISKONAL

Objetivo

Coandin adar y comiralar 13s acihvidades dal Sandicla Taonica de Prastagas Lida., ainad andd s anvicias garamizados y oan aslandarss de caldad.

Alcance

Apiica para | 35 acihidades de Senicha Taonico dainldos par PRESTEGAS LTDA.

PH Salld adocumento o
B " Entradas VA Acthidad Rasponeabla 1ot Clianta
Pracasa Nacaskdades OIS SURN MBS T
- 4w | presemadas duranta o ; Garania da P -
ms-:a.ra"cf';je 3 i niscackn ded P |warificackin enpiancs mrapacto s EREELE ] Taanica
- S,
Emiraga de ks 5 anick
Organizar a5 haramiamss y & matans da I
Pracesads v S - - § g _ Salciud y 2niraga de .
Saricia 1acmog | TEEdetabda H |¥at3japarasalr alamang. Taanica matEiEet F - 085 Usuaria
oCesd
= Sarvich
Gestandela. | Recalecadn de dakos de resuladas od _
Cakdad h.na_cr: generd de pocssa y Eesamackn de s ndicalanes Caramia da Presantacion de Tacnica
jcadaras de W o y ndicadarss da
gestan d2 gesBan para medr & desampafio y & Prayacia Gaztan F o 013 C—
Clanies - cumplimianty dakas abj elivas - SastAn da
Sistamas
CP-D0O5-01 PROCESO SERVICIO TECNICO agna 1de3
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Salld aldocumante o
rogistro Cliante

|
E

Tods s
proces os 4

Clameas

Procadimi2ma
acdkanas
Comacivas.
Procadimiama
aockanas.

Pravanivas y

mwa.

Indicadanas.

Ma comormidades

da sanicios.
Redamds

=  Boldnd de Acdionas

daMsora FoO14 | 0= =

Imgimantyr las accones necesaias para races o5 4

A |dcamar o5 resulades panicados y| v T2 = S &G0

asequrar 13 malora condnua dal roossa. praceed S L e T
Gl Cilamas

da

DOCUMENTACION DE
REFERENCIA O SOPORTE

Warma IS0 90M 2000

Manual d2 Calkdad MC-001; Procadiméama Cominal de Documeamnlas PD-001; Proc edimianto Canirdl de Raglsinos PD-002
Frocedimiama de Acdlanas Comrecivas PO-005; Procediméanta de Accianes Prevemivas y Majora PD-004

Organigrama ID-004; Miskin, Wiskin, Princ pias Corparalivas ID-005; Mapa da Pracasas ID-007

Paillca de Caldad y Ofjetvos de Caldad ID-011

IDENTIFICACION DE
REQUISTO 5 A CUMPLIR

katriz Procagos W E Raquisiios 150900122000 10 -020

SEGUIMIENTO ¥ MEDHCION

Resulladas Audiarias imamas.

Acckanes darivadas de Ravisian par 13 Diracckin

Prasentachin de indcadores de Gestldn.

‘Saguimdania al infanme de Avance an |3 imglamamacian ya Majara da SEC.

Humanog: Sarama, Coardinadar adminisiratva y d2lacalidad, Saorataria de Garanda
Finandlarcs: P y & mansual, distriibuc n de |3 ras pansa bilkdad dranta 3808 005105 ¥ 935105 dala amprass .

RECURZD3Z
Infrasetru ctura: intrass fruciur 3 loc3iva canshs tanie an drea de oficing, equipos IMrmaBoos, skstamas de comunicachin y
archieg 92 documaniackin.

CP-DD501 PROCESO SERVICIO TECNICO Pagna2de3
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usmmAD
uHIEIVD e Chaoeg | UEIEID B CADUH FUMMULR. o= MELA FHECUENDOA | MESPOMSAHLE
EErEL [USNETY
TOTAL FECLAMD'S O GARANTIA
TOLUODMADDS _—
ERSTAL 00 RN .
= : M AL Sararie
SABANTIA TOTAL AECLAMO S O= GARANTIA rarRaS B2t
o=ms R TOLIOTADDS
EEAIROOS
-
B = TOTAL = A OIS FIE ALZA D0 - 56 A 0%
caugag MO 00 MEDAMES . =
ERE AN OGN " MAraRA 23% T A Sararin
DFAECEA SEANTOE TOTAL T A CIDS AE ALZADODS
SFECTIVDE ¥
SARANTIZADD 5 0N
ALTOX S3T ANDA AR S
EEEnina oEmEoET (TOTAL = Al OIS Fis AUZA DO - SEAMO0S
SRAMDDICTON | CALDS D AT RN TS Mo CSHECANRS . %
= M AL Sararie
EITANOAAES | TREMCA PAMRAT B2%
O CALDAD TOTAL e Al DS Al AUZADOS

COMITE DE CALIDAD COMITE DE CALIDAD

Aprobo MISUEL AN GEL ASRIL QUINONEZ GERENTE

CP-DD501 PROCESO SERVICIO TECNICD
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cedige: MC-001-01

IIJ"P \

CARACTERIZACION DE PROCESO

coosso: OF — 006 -01

Fais & corm- S0l ac
TALENTO HUBA NO
PREGTEGAS LTDA WOVIEMERE 30 DE 2008
MNombre del Proceso Responsable del Proceso Tipo
Talana Humana Jatf2 Talamo Humana AP
Ohjefivo
CToMralar pEEONd COMPEEME y O2samoidl 3ciwidades dS cApaciandn y Snvenamiema que mamengan y mewen @ compeiEnad 4= parsand o8 1d
arganizadan.
Alcance

Agilca pard | 3s acihvidades da proc2sa de Taemo Humand dafinkdos par PRESTEGASLTDA

Proveedor Entradas m Acthidad Rasponeabla Salld 3 Clianta
EEE =]
definkdan de pariiiss
dal cargay fundianes » GaEraniz Descripcian de parflas
J— ¥ respansaniidades. Estamiecsr parametos reladanados oon ID -003 o
GERENCIA P | & oo humaa e Taama Humana
Direcirices para da Humana Crganigrama ID - 004
dafinkd an
Crganigrama
\ Univarshdadas
TODDSLOS Vacamaa nuava Kenificar la necesldad de confralar b ek Taama . -
PROCESOS  |cargorsquanida P | persona Humana Srsand (5) el 20aan 3das nnSe;?n
Wemifcar necasiadss de capattattn | e Jets TaEh| cogond o an Tadas bz
TODOS LOS Wagasldades da P |y&enranamiama Humang Sildid Capaditaddn J rocasas del
g parsansl parsanal. F - 017 —
ROCESDS 555
Sdlaccdn dal parsanal
Halas devida Recapddn de2 hajas de2wida Bslaccian, avaluackan dal
UNNERSIDADES |00 1= SaacoiAn de hol 35 2 vida » J2ta Ta@ento | prsonz D - 005 Todas ks
EEMA ' - H |Emravista Humang Procas o5 da
ENTORNgQ  |AEEWan®s dlcaga. Prushias decompaienda Parsana (s) sdlacoanalas BGC
Balaccian d& nuava emp=ada
CP-0DE01 PROCE 50 TALENTO HUMAMND Pagnz 1de 4
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cedige: MC-001-01

P ’ Entradas m Acthvidad Raeponeabla Salid 3 Clianta
PROCES0 | .
TALSNTG | ComrAa ssama. Reszaoon y legazaomn of conva | o oo [ Convato lawa
HUMAND - lgpral (frmar & caniraia [l g 3= F'.?'ES- .'_' - L Iagalzaj:l_ Emp-:'.a-.‘u:l
Documsanias de H _— Umand
scporie para AME0N Inmrasadas) y se radca l3s aladones
CANDIDATO | e carespand =nes 3 ks paratecaes., Farmaios de afiacdn. | TaemaHumana
NICaa Prsand MEva
F- 018
« ol Taenm S
PROCESD Induccion dsl persana: Human
TALENTO | Personal nuave H | Resiizar nduom on gansra « Garana  go|SMEmEmEM o dd| processds
HUMAND Ragizar Iduccian da acusrda 3 carga. | cad3 proyacia. | oo ==
Parzona Bsl paa
ampazar avanaar
Noconformidadas o2 + Coxrdnadar
! Tads ks
ToDosLog PO H |Programar c3paciad an ¥a ?cr'—:'clu 303 | programa da capaciacin | proces os da
PROCERDS anremaméenia dal persanal de I3 o . F-018 S50
WEras 3 rocasos. arganzacon.
Aslsindiaa * “_ﬁm-raam Minuizs da
capaciacan ya reunianas /Capaciadanss Todos ks
TODOSLOS anamia Evauar 13 2fcacia o2 13 capacnacan wa | F-028
smoczsos | V| renamiem. = 77|+ cowranader proces oe 44
Parzan 3l capacitada = _ S | oragantacion da i
i emranaadn. prayacla. indicadorss de  Gaslan
F- 013
= Tamm
Naoz=kiad g2 " ,
TODOSLOS  |evauaconpariddca | | |Svauacon de 3 compemnoa gl UTEW %’FJ",'“";ET” adl p P p,-gcﬁmuﬁ_j
PROCESOS (o parsona dela persanal de i3 arganizackn. + Coordnadar . =
pasoral & cada | F-018 56T
¥ - prayacta.
sRocEsQ (RO OEmEEds Recaiecoian 2 Jans d2 r25Uados de oy
TALENTD = POceS] Y presantacon 02 K| . DEeacin =
HUMAND  |9S5TOL ¥ |indicadwas de gesBn para medr o | T SR infcadoss de Geston|
Resuiades d2 1 ﬁgﬂgm e S Sestindaia
Q25BN NUmana. e Canad
CP-0DE-D1 PROCE 50 TALENTO HUMANO Pagna2de 4
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PH
A " Entradas VA Acthvidad Rasponeab s Salid a Clianta
Brocedmiama
3oConas coimac Tvas.
Procadimiama
et Salond g Acciones def L
. impamantar 135 3cdonss necesanias Malora F — 014 oee
sEETIONDE  |TTEREE Y @ 5 |Para AcarEa os rasutaces pancados | Procasos 4
cauDap | MEA ¥ @saguar |3 meoa comnuz del | ¢ OFEE Fianes da acckn =
Rasuftades da procesa. Zouls Chamsas
indicadarss.
No cantarmidadas de
sanviahas
Narma IS0 9001 2000
Manual da Casdad MC-001; Procediméanta Coniral de D ocumanios PO-001; Procedmiants Comral de Ragisings P 0-002
DOCUMENTACION DE Procedimiara de Acd anes Comecivas RD-005; Procedmianta de Accanas Pravenivas y Msjora F0-004
REFERENCIA O $OPORTE Organigrama ID-004; Miskin, Viskan, Prind pios Corparativas I0-008; Mapa de Procasos ID-007
Paifica de Caldad y O efvas de Caldad ID-011
IDENTIFICACION DE Mariz Procesos V'S Requishios 150 9001200010 -020

REQUISTO S A CUMPLIR

Resutados Audiarias imemas.

Acchanas darivadas da Reviskn par I3 Diracckin.

Preseniaaan de indiadares de Saslian.

Saquimiama al infanma da Awvanca an i3 imglamamakdn i Makara e 5G0.

Humanos: Garame, Soandinadar adminisiraivg y dela calkdad, Sacrataria de Garanda

SEGUIMIENTO ¥ MEDICION

Financlercs: P y G meansual, dsiribuc dn de i3 rasponsabilidad frante 3 ks C0s10s y asios Jd2 13 amprass.

RECUR 303
Infrasetructura; infrass ruciur 3 koo 3iva cansls tania2 &n Araa de ofcina, equipss InfrmaBoos, skslamas de camumicacian y
arching de doc umean 3.

CP-D06-01 PROCE S0 TALENTO HUMAND Pagna 3de 4
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Caodigo : MC_OO 1_01
UMIDAD
CELIEING O TEIEIND .
S = L5 T L FUMMULA o= W=lA FHECUSMOA | HESPOMS ASLE
=a Earmare MEN A
SRIATCAA O FIUNT AJSS 06 LA-
EVALASTEIN S D e P S
% PUNTAS Wi 20 SEMEETARAL Sanarte
CONTRATAS DESARACLLAR S TOTAL OR FUNOCMARICS
FEAEINAL L TALENTD
COMAETENTE Y HIMANCG O LA T ATCAA TCTAL OE LAS HORAS
TALFNDADD CRCAMIATEM FE O@0AT PO PRASSHA
% HOAAS Minime 2 SEMEETARAL Sanarte
05 FUNOCHARICS 08 LA SNTI0AD

COMITE DE CALUIDAD

COMITE DE CALIDAD

MISUEL AN GEL ASRIL QUINONEZ GERENTE

CP-DDED1

PROCE SO TALENTO HUMAND
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cedige: MC-001-01

B

CARACTERIZACION DE PROCESO

comso: OF-007 -04

COMPRAS ;
PRESTEGAS LTDA NOVIEMERE 20 DE 2008
Nombre del Proceso Responsable del Proceso Tipo
Compras Jaf2 de COompras AROYQ

Objefivo

D=tamminar 35 acihvidades necasanias pard asequwrar quelos proveadanas exdstanias cumipian can kos ariienkas de avalusd an raquankios |par 13 ang aniz ackan.

Alcance

_1.%'} iCa 313 camra de praductas y sandcios que indidan an lac alkdad deala raalizackin 9 producia o5ar 2al producio final.

B

Provesdor Entradas Acthvidad Rasponeabla Salid 3 Clienta
Macazidades,
requarimiamas da Srocaza
TODOSLOS  |garvicos. KEMERCar 105 Eraduclas ¥ SanvICas @ D N Comgras
PROCESOS DEL comprar qua afaciania caldad d2la » et de Comoras provweadoras, Hanzs y
SEEC Nacesidades, prasiacion de bos sEnvicios. e Cras
requarimiamas da Procssos
matarias primas,
NSNS
= |isiada de
Dir=Ciricas o N ~ . provesdorss, biEnssy
Pailica <2 camgra ;?: }ar ;Iii;a s ¥y jemde saniclos. F- 008 Procas g
Faquisios 1] b - ’ Comgras = Evaluacan y salacckan Comgras
9001:2000 d2 prawasdaras.
F-003
= = . Cel=nminar 105 raquisiios d= producla +  S2rzalzala salciud
J%rc?fgsi-so::sz_ ?T;Tf "E.f‘l’-:;’.m! 2 yAa 82Nl 3 comgrar (caldad, tempal * ‘;.f‘r = e Eafdnicamans 3l P —
v de anfraga, resupuasta, i) - provaadar. =
GPo0T PROGESD COMPRAS Pagha f1ded
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cedige: MC-001-01

Provasdor Entradas 5:; Acthidad Responealia Salida Clianta
= + RegErQcE
:;Tglélfgfj_é:l:',s= Saiciud de sanicies | | | Cwgancamiama y emia g2 wna canta Jaka da provaadoras d2 manas | Procasads
ESC ~ |asubcontraiar. dasalciud de colizackin. COomEras ¥ S, COMINas
F—0d7
-Colizadan. - - -
________ |-inkrmackin da U= go| * SHEUACON § SH20 « Brovasdar s
PROVEEDDORES malanEies y Sancas. H | S=accionar prowaadonas. Eaar :—F ig;aa:l-:raa. P —
-Muasira da -
producias.
-Crdan g8 Comga. Todas ks
-Requishios de = Ordan dacomgra pracasas dai
oS LOS | producto yio saniaio 3 Cocumaniar s requisios d2 13 RES de g nciaday 5T
ROCESOSDEL |pomors H | oo e FEomda.
SEC -Evaiuad an ¥ ) F-010
saiacciin dz = Comrata
provaadares.
-indicadarss de
GESTIOMDE |geshin. Caomaciar y Jdsponsr de provesdwas
COMPRAS -Ra=yaliadin da H de caninjancla para producks Jaka da| =« Desamalads Arocasg
provaadares sanvidos  Oficls por cosks, Comgras proveadares 1D —002 Compras
CLUIENTES -Casios disponiiidad, caldad, Sic.
-Qusias, reamas
Comperamiema | de - i
TODOSLOS  [products ya Rasval uacan dalas proves: == +  Resvaluacin da Comgras
DROCESOE  |zaracios comprados | | Toond AtAndSios provesdarss SIS provasdares F —0 1 Provaadoras
TS |
Malerial comprada. - o Jata gz o -
PROVEEDORES v ED"S:FJ]S e Mamemimiang | * T30Lr da campra Proveadares
Faciura de campra h - acaptada
+ Reporiedemaleni@ng | comrmdag
camlanma F — 012
a":.;»:,q“:-:%{s: -Raguitados dal « Prazantackan da
= Procesd Saguimianta y madcan da ks fackras Jatz de Ingicadores g2 GEUOM Gas1an
—Cumoamiaia de| , | elicos def procesa Comgras F-013 Garand 3
Aan « Cumgilmisna de
Do dal procasa: aanogjrama Jde COamEas
Na Confarmidades (war F- 039
CPO07 PROCESD COMPRAS Fagna 2de 4
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MANUAL DE

CALIDAD PRESTEGAS LTDA | cidigo: MC-001-01

-ProcadmiEnta
o corectie. sucud de Accanes d2| g -
Al L e Imgiamantar 135 3ccknas mecssanas Maora F-014 = dd
GESTION DE m"‘“’" ﬁ;’“ 25 ¥ ol mcmw e rmmate| . gmens m"m
CALICAD _B‘%.,Hmm 4a planificados y assguar la makra Ganaral Planas d2 acckan :
CONNUA 4 procasa. F-015
provasdaras Aroveadoras
-Na conformidades de
Droducis
Norma 150 90012000
Manual da Caldad MC-001; Procedmiama Camrdl de Documamos PO-001; Procedimiania Camrdl da Reglstngs PI0-002
DOCUMENTACION DE Procedimiama da Acclonas Comacivas PO-005; Procadimiama da Acclanss Pravamivas y Maora PO-004
REFERENCIA O SOPORTE Organigrama ID-004; Mislan, Viskan, Prind gios Carparatvas ID-005; Mapa da Procesas ID-007
Pailica da Caldady OLjstves da Caldad 1I0-011
IDENTIFICACION DE

REQUISITO S &4 CUMPLIR

M atriz Procagos WS Raquisios 15090012000 1D -020

SEGUIMIENTO ¥ MEDHCION

ResuRados Audionas imamas.
Aocionas darivadas de Reviskon por 13 Diraccian

Presantacian de indcadares de Gastan,

Saguimiana al infarma de Avanca an |3 imglamantacan ya Maara dal 550

Humanos: Sarama, Coardinadar adminisirativa y d2la calidad, Sacrataria de Garanda
Financlercs: P y G mansusl, ®siribucl an de 13 responsaniidad rants 3005 C0S108 y 35108 d2 13 emprasa.

RECURZDSZ
Infraestru chura: Infrassruciur a locativa cansisianie an area de ollcina, 2quipas IMfrma Boos, slslamas da2 camurnic ackn y
arching g2 documaniaciin.

GP-007 FROGESD GOMPRAS Fagna dde 2
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MANUAL DE CALIDAD PRESTEGAS LTDA | cadigo: MC-001-01

[ TE]

CEIEN

CRIEIIVG O CAUIOAD == IO A DU FUMMULA. o MEIA FHEGUENGIA | MESPUMS ALE
MENOA

e o PRCMEDNC O LOS RSSULTADSS

SRR QAT g Cumglr con BN pppa s ol | OF La RS S LD M OE LOS

e a provesdtms = IoE it i

arwacas compereonie | e eveliscin :m'.m: FREER SAmm A rErEm L] L b e b EEMTRAL

farcs ce evEcEsEn rag iz por

regumices por marganzacn

e TOTAL PACVER OO0 FES CLASE A

COMITE DE CALIDAD COMITE DE CALIDAD

Aprobo MISUEL AN GEL ASRIL QUIRONEZ GERENTE

CP7 PROCESD GOMPRAS Par
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MANUAL DE CALITDAD PRESTEGAS LTDA

cedige: MC-001-01

CARACTERIZACIKONMN DE PROCESO

MANTENIMIENTO
PRESTEGAS LTDA MOVIEMERE 20 D 208
Nombre del Proceso Responsable de Proceso Tipo
Mamenimiana Jaiz de Manienimiama APDYO
Ohjetvo
Garanizar & mamanimianio pravamivg ¥ camraciva delas aquipas qua mardianan an ks diferames procasas
Alcance
Agiica para I3 actvidades ool procasa de Mamanimiama defnidos por PRESTEGAS LTDA
PH
Proveador Entradas WA Actividad Responeabie Salida Cliante
FROCESD smdechequas | p |C13JMSBoa genral oe ks equpos | TR iag"fg" gen=a Procasa
MANTENIMIENTD | ©5H SR Emegue asiantes an i3 amprasa =Ll i uamanimeana
ProcEsa
. Redizar & CrONGQrama d2 achvidaces | e Jaoia — Mamemmiana
MA:'IT\SG\_'I?E\TG Usta de Achvidades | p [de  mamenmismo  preventvo  y|  mamaremisma ;.:-t??a-;aF e e
== camachiva ! Todas ks
oroces s dal 550
; N ] Procesa
ToDOSLOE | Meedals Y Mamsrimisnta pravaniva y comachvg | . Je e racayg | Mam2rimiama
PROCESOSDEL | |98 ko= Incidemiss presemiades en cada mamanmema | o ;a ¥ -;::;la
5GC - = = Tados bos
oAk da g anciada i
Ravisin F-042 “’xs*éx‘; B
Ficha Indidual a2
Canrdl dalos —
=y Eur . - . = disposiiivas de
PROCESD Ficha Indnidudl de o (Comrdl  de  bos  disposifvas g e nkmienio il Mamanimiana
MANTENIMIENTO | Comra saquimiana y madan 2ol e D et
Fogas ke GEpan Garand a

CP-O0EDT

FROCESD MANTENTMIENTO
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cedige: MC-001-01

Proveedor [Entradas m Actividad Rasponeab s Salida Clianta
Cusdr ganaral de F—
Indicadaras de Recalaccidn de dalos de resuflados dad Arazaniackin da o 1d
CEETIOM DE gesian pracasg  y  prEamEodn  de | oo Indicadares de
CALIDAD VW | indcadaras de gestin para medr & BN F -013 o
Reosutades d2 I3 desampafio ¥ & cumpglimiama de ks Gealﬂlmndela
geston o proces o PRV E. =
M amanimiama
Procedmianma
acchanas
CHTECIVES
Salldivd de Acdanss
e I3 acdonss necesias deMdaa F-014 Todos ks
GESTION DE A0 4 |Bara acanzar kos recunacos paECados - procesos 4= 550
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Codigo : PD —D04 -0
PROCEDIMIENTO Fechade Creacion:
CONTROL DE
PRESTEGAS LTDA e FMERGIDDE 2008

1. OBJETIVO

Establecer la secuencia de actividades y los responsables para la aprobacion, revision,
actualizacion, modificacion, identificacion y distribuciéon de los documentos que hacen parte del
Sistema de Calidad de la Organizacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de uso obligatorio cada vez que se requiera realizar las actividades
relacionadas con su objetivo en la empresa. Inicia una vez se desee crear y actualizar un
documento y termina con la divulgacion del nuevo documento y anulacion de la version obsoleta.

3. DEFINICIONES

Documento: Informacion y su medio de soporte.

El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, dptico o electronico, fotografia o muestra
patrén o una combinacion de éstos.

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

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Plan de la calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o
contrato especifico.

4. ACTIVIDADES

4.1 CREACION O MODIFICACION DE DOCUMENTOS:

# Actividad Responsable

1 Identificar la necesidad de crear y/o modificar un documento | Cualquier cliente interno.

o | Diligenciar el formato F-004 “Solicitud de creacion o |Cliente Interno solicitante
modificacion de documentos”.

Entregar el formato diligenciado al Coordinador Administrativo | Cliente Interno solicitante.

3- |y de calidad
Si es un documento nuevo, crear el documento en borrador | Coordinador Administrativo y
4 segun el de Calidad con la ayuda del
" | 1-001, “Creacioén y Elaboracion de documentos”. Cliente Interno solicitante.
Si es una modificacién se sustenta en el formato F-004.
5 Pasar el documento al Comité de Calidad con el formato F-|Coordinador Administrativo y
" | 004 “Solicitud de creacion o modificacion de documentos”. de Calidad
6 Si la revisibn tiene sugerencias, hacer las correcciones | Coordinador Administrativo y
" | pertinentes y: de Calidad.
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-Si es un documento nuevo, crear documento final, teniendo
en cuenta el 1-001, “Creacion y Elaboracion de documentos”.
-Si solo es una modificacién realizarlas de acuerdo a lo
acordado y aprobado por el comité de calidad.

El Gerente o El Coordinador Administrativo y de Calidad

Gerente o Coordinador

7. |aprueba la solicitud mediante su firma en el formato F-004 | Administrativo y de Calidad.
“Solicitud de creacion o modificacion de documentos”..
8 Actualizar el “Listado maestro de documentos internos” F-002 | Coordinador Administrativo y
" _|ingresando el nuevo documento. de Calidad.
9 Distribuir y divulgar el documento. Segun el numeral 4.3 de | Coordinador Administrativo y

este procedimiento.

de Calidad

4.2 APROBACION DE DOCUMENTOS:

# Actividad Responsable
La aprobacion de los documentos se hard mediante la firma | Gerente.
de aprobacion en la casilla definida para ello en el|Responsablesde procesos.
1. |documento y en los casos en que este no la tenga es valida la | Coordinador Administrativo y
aprobacion dada en el formato F-004 “Solicitud de creacioén o | de Calidad.
modificacion de documentos”.
4.3 DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS:
# Actividad Responsable
El control de la distribucion de los documentos se hace a|Coordinador Administrativo y
1. |través del formato “Listado de distribucion y divulgacion de | de Calidad.
documentos”. F-005
En caso de hacer entrega de un documento a un nuevo | Coordinador Administrativo y
3. | propietario, actualizar la Lista de Distribucion de dicho |de Calidad.
Documento
Distribuir el Documento, haciendo su entrega a las personas | Coordinador Administrativo y
responsables de los procesos implicados en el documento y | de Calidad.
4. | definidas en la lista de distribucion.

Recoger y disponer de los documentos obsoletos como se
define en el numeral 4.5 de este procedimiento.

4.4 ANULACION DE DOCUMENTOS:

# Actividad Responsable
1 Identificar la necesidad de anular un documento. Cualquier cliente interno
o | Diigenciar el formato F-004 “Solicitud de creacion o |Cliente interno solicitante
modificacion de documentos”.
Entregar el formato diligenciado al Comité de calidad. Cliente interno Solicitante
3.
El Comité de Calidad analiza la solicitud y toma la decision | Coordinador Administrativo y
4. |parala aprobacién o no de la anulacion del documento. de calidad.
Se deja registro de la aprobacion o rechazo en el F-004.
En caso de que se apruebe su anulacién, deben recogerse | Coordinador Administrativo y
todos los documentos obsoletos, segun la lista de distribucion | de Calidad.
5. |del documento o del formato “Listado de distribucion y

divulgacién de documentos”. F-005, y darles disposicidon segun
lo establecido en el numeral 4.5 de este procedimiento.
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Actualizar el listado maestro de documentos internos con la
respectiva anulacion del documento. ( F- 002).

Coordinador Administrativo y
de Calidad.

4.5 DISPOSICION DE LOS DOCUMENTOS OBSOLETOS:

# Actividad Responsable
1 Determinar la obsolescencia del documento por modificacion, | Responsable del documento.
" | anulacién u otra causa.
2 Determinar la necesidad de conservacion del documento | Responsable del documento.
" | obsoleto Coordinador Administrativo y
Calidad.
Identificar el documento obsoleto con sello de “DOCUMENTO | Responsable del documento.
3 OBSOLETO”, y mantenerlo archivado en contenedor
" | apropiado y que garantice el uso inapropiado de estos tipos
de documentos
Los documentos obsoletos que no se requieran para ser|Coordinador Administrativo y
conservados como tal, pueden ser utilizados como papel | de calidad.
4. |reciclable, mediante una apropiada y clara sefial en el

documento.
Los demas deben ser destruidos para evitar su mal uso

4.6 CONTROL DE LOS DOCUEMNTOS EXTERNOS:

# Actividad Responsable
El control de los documentos externos que afecten la eficacia | Coordinador Administrativo y
del sistema de calidad de la organizacion, tales como:|de calidad.

1 Normas, Leyes, Decretos, Especificaciones técnicas, y otros

documentos que se consideren necesario controlar en cuanto
a su actualizacion y distribuciéon en la organizacion, se realiza
mediante el formato “Listado de documentos externos” F-003.

5.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

F-002 Listado maestro de documentos internos

F-003 Listado de documentos externos

F-004 Solicitud de creacién o modificacién de documentos
F-005 Listado de distribucion y divulgacion de documentos

ID-001

Instructivo creacion y Elaboracion de documentos

6. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION FECHA DE VIGENCIA DESCRIPCION
01 10-01-09 LIBERACION
NOMBRE CARGO
Elaboro Comité de Calidad COMITE DE CALIDAD
Revisé Miguel Angel Bautista Coordinador Calidad FIRMA
Aprobd Miguel Angel Bautista Coordinador Calidad
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Cadigo : PD-002 -01

PROCEDIMIENTO Fecha de Creacion:

CONTROL DE REGISTROS

PRESTEGAS LTDA FNEROI0DE 2009

1. OBJETIVO

Definir el control de los registros de calidad respecto a la identificacion, recuperacion,
almacenamiento, la proteccion, el tiempo de retencion y disposicion de los registros del Sistema de
Calidad como evidencias de la implementacion del Sistema de Calidad y la conformidad con los
requisitos especificados del producto y clientes.

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica a toda la documentaciéon de los Sistemas de Gestidn
implementados en Prestegas Ltda.

3. DEFINICIONES
Documento: Informacion y su medio de soporte.

Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefiadas.

4. ACTIVIDADES

# Actividad Responsable

1. |ldentificacion de Regqistros: Todos los registros deben identificar | Gerente, Jefes,
claramente su naturaleza y/o funcion a través de un titulo y/o | Responsables de cada
codigo guia que facilite su identificacién y control. proceso.

2. |Recuperacion de Regqistros: Cada Proceso es responsable de la | Gerente, Jefes,

recoleccion y archivo de sus registros, de acuerdo a la actividad | Responsables de cada
a la que pertenezca este registro. Todo registro es archivado | proceso.

por el personal responsable de emitir la evidencia durante la
ejecucion, verificacion o revision de un proceso para evaluar la
conformidad con los requerimientos especificados. Los registros
archivados se encuentran organizados por tipo de documento,
por proveedor, por cliente y en orden consecutivo y/o
cronoldégico.

3. |Almacenamiento: El almacenamiento de los registros de los | Gerente, Jefes,
sistemas de gestion es realizado de acuerdo a su medio soporte, | Responsables de cada
asf: proceso.

Impresos: Se almacenan en contenedores tales como Azs,
félderes, carpetas, estantes y archivadores que preserven su
estado, ubicados donde se ejecuta la evidencia o actividades
para facilitar su manejo.

Magnético: Se almacenan en el equipo del responsable del
proceso en carpetas magnéticas debidamente identificadas y
controladas en su acceso y con respaldo en back up segun la
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frecuencia establecida por el responsable.

4. |Proteccion y tiempo de retencidon: Las disposiciones

cuando esta se requiera.

almacenamiento de los registros garantizan la proteccion para
la preservacion de su estado durante su tiempo de uso y el
tiempo de retencidon. El acceso y los tiempos de retencion
definidos y especificados en el “Listado Maestro de Registros” F-
006 garantizan el cumplimiento de los requisitos de las partes
interesadas en cuanto recuperacioén y consulta de los registros

Gerente,
Responsables de
proceso.

Jefes,
cada

5. | Disposicién: La disposicion de los registros se especifica en el

anteriores.

“Listado Maestro de Registros” F-006. Los registros pertinentes a
proveedores deben ser mantenidos de acuerdo a los numerales

Gerente,
Responsables de
proceso.

Jefes,
cada

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

F - 006 Listado maestro de registros

6. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION FECHA DE VERSION DESCRIPCION
01 10/ 01 /2009 LIBERACION
NOMBRE CARGO
Elaboré Comité de Calidad Comité de Calidad
Reviso Miguel Angel Bautista Coordinador de Calidad FIRMA
Aprobd Miguel Angel Abril Gerente
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Cadigo : PD - 003 -01

AUDITORIAS INTERNAS Fecha de Creacion:

MARZQ 02 DE 2009

PRESTEGAS LTDA

1. OBJETIVO

Este procedimiento define la metodologia a seguir en las Auditorias Internas al Sistema de Gestidon
de Calidad de la Organizacion con el fin de asegurar la implementacion efectiva de los objetivos y
politicas relacionados con el Manual del Sistema de Calidad.

1. ALCANCE
Este procedimiento aplica para la verificacion del sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, segun los requerimientos de la Norma NTC ISO 9001: 2008.

3. DEFINICIONES

Las siguientes definiciones se referencia de acuerdo a la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO
9000:2000 y la NTC-ISO 19011:2002:
Auditoria

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarla de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios
de auditoria.

Programa de la auditoria

Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas
hacia un proposito especifico.

Criterios de auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos. Se utilizan como una referencia frente a la cual se
compara la evidencia de la auditoria

Evidencia de |la auditoria

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que son pertinentes para los
criterios de auditoria y que son verificables.

Nota: La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

Hallazgos de |la auditoria

Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de
auditoria.

Nota: Los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad o no conformidad con los criterios
oportunidades de mejora.

Conclusiones de la auditoria

Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la
auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.
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Cliente de la auditoria

Organizacion o persona que solicita una auditoria.

Auditado
Organizacion o proceso que es auditado.

Auditor
Persona con los atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo una auditoria.

Equipo auditor
Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo si es necesario, de expertos

técnicos.
Notas:
1) Un auditor del equipo auditor se designa generalmente como auditor jefe del equipo.

2) El equipo auditor puede incluir auditores en formacién y, cuando sea preciso, expertos técnicos.

3) Los observadores pueden acompafar al equipo auditor pero no actian como parte del mismo.

4. ACTIVIDADES

# | Actividad Responsable

Programa de Auditorias. Gerencia

Las Auditorias se programan y se realizan dependiendo de la | Coordinador de Calidad.
1 importancia de la actividad auditada y el programa de
ejecucion estd mostrando en el formato “Programa Auditorias
Internas” F-031

Conformacién del equipo auditor. Gerencia

Las auditorias al Sistema de Calidad son realizadas por un | Coordinador de Calidad.
equipo Auditor Interno conformado por:

e Auditor interno lider:
e Auditores internos:

Como requisito basico para conformar este equipo se tomo en
cuenta que estos funcionarios hubiesen recibido capacitacion
3. en fundamentos basicos de la norma NTC-ISO 9001:2000 y la
norma NTC-ISO 19011:2002.

Con el fin de que las auditorias sean realizadas por personal
independiente del area a auditar, el equipo se formo con
funcionarios de areas diferentes.

La seleccion de los auditores internos se realiza mediante lo
definido en el formato “Seleccioén, evaluacion y mejora de la
competencia auditores internos” F-036

Realizacién de las Auditorias. Coordinador de Calidad.

Las auditorias al Sistema de Calidad son realizadas por el
equipo auditor Interno definido en el programa de auditoria.
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La realizacion de la auditoria interna se hace de la siguiente
manera:

1) Elaboracién del plan de auditoria, responsable auditor
lider. Ver formato “Plan de auditoria interna” F-032

2) Elaboracion de listas de chequeo.
3) Reunidn de apertura.

4) Recoleccion, verificacion de la informacidn y generacion
de hallazgos de la auditoria. Ver formato “Hallazgos de la
auditoria” F-033

Elaboracién de Informe de la auditoria

Cuando se encuentran no conformidades en el proceso de
auditoria interna, estas se reportan en el “Informe final de
auditoria interna” F-030

El informe final de la auditoria interna es presentado a la
gerencia y a los responsables de las areas auditadas en la
reunion de cierre.

Auditor Lider

Toma de Acciones Correctivas y de Mejora

Las acciones correctivas y de mejoramiento que se deban
realizar derivadas del informe de auditoria se realizan en el
formato “Plan de Acciones Correctivas y de Mejoras de
Auditorias” F-037

Cuando se reporta una no conformidad mayor, queda a
opcidn de la exigencia del auditor la utlizacion del formato
“Solicitud de acciones de mejora” F-014

Auditados

Sequimiento a la implementacion de Acciones Correctivas y

de Mejora
De acuerdo al o los “Plan de Acciones Correctivas y de
Mejoras de Auditorias” F-037, y los “Solicitud de acciones de
mejora” F-014, resultantes en las actividades post-auditoria, se
lleva a cabo la verificacion por parte de cada auditor Interno y
registra la implementacion y eficacia de la accion correctiva
tomada. Si la accion tomada cumple satisfactoriamente se
cierra la no conformidad estampando firma y fecha en el
formato respectivo.

Auditores internos

Evaluacién de la competencia del equipo auditor interno.

Mediante la evaluacion del desempefio de los auditores
internos realizada mediante el formato “Seleccién, evaluacion
y mejora de la competencia auditores internos” F-036. Y los
informes del auditor lider, se toman acciones a mejorar la
capacidad del equipo auditor interno.

Coordinador de Calidad.

Revisién por la Gerencia

La Gerencia revisa el Sistema de Calidad a través de la reunién
de cierre de cada Auditoria Interna.

Gerencia
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MANUAL DE CALIDAD PRESTEGAS LTDA

cedige: MC—-001-01

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

F-014
F-031

F-036
F-032

F-033

F-034
F-037
F-030

Solicitud de acciones de mejora

Programa de auditoria

Seleccion, evaluacion y mejora de la competencia auditores internos

Plan de auditoria
Hallazgos de la auditoria

Evaluacion del sistema de calidad

Plan de Acciones Correctivas y de Mejoras de Auditorias

Informe final auditoria interna

6. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION FECHA DE VIGENCIA DESCRIPCION
01 10/03/2009 LIBERACION
NOMBRE CARGO
Elaboré Comité de Calidad Comité de Calidad
Reviso Miguel Angel Bautista Coordinador de Calidad FIRMA
Aprobd Miguel Angel Abril Gerente
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MANUAL DE CALIDAD PRESTEGAS LTDA | cadige: MC-001-01

Cadigo : PD-004 -01

PROCEDIMIENTO Fecha de Creacion:
ACCIONES PREVENTIVAS
Y DE MEJORA ENERO 10 DE 2009

PRESTEGAS LTDA

1. OBJETIVO

Este procedimiento define la metodologia para analizar las posibles ocurrencias de fallas o No
conformidades potenciales, su severidad y la posibiidad de detecciéon, antes de que éstas se
presenten, para establecer las medidas preventivas para evitarlas o disminuir la posibilidad de su
aparicion. Igualmente identificar oportunidades de mejora y proponer las acciones necesarias para
aumentar el estandar alcanzado.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las areas de la compafia en lo siguientes casos:

e Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

e Evaluarla necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades

e Identificar oportunidades de mejora y evaluar la necesidad de actuar para aumentar el
estandar alcanzado.

3. DEFINICIONES
Las siguientes definiciones se referencia de acuerdo a la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO
9001:2000

= ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.

= ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminarla la causa de una no conformidad
potencial y otra situacion potencialmente indeseable para prevenir su ocurrencia.

=  MEJORA CONTINUA:
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

= ACCION DE MEJORA: Acci6n tomada para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
= CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

= NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.

= CORRECCION: Acci6n tomada para eliminar una no conformidad.

4. ACTIVIDADES

4.1 CREACION O MODIFICACION DE DOCUMENTOS:

# Actividad Responsable

Identificar las oportunidades de mejora y las no conformidades | Cualquier cliente interno.
1. |Potenciales:
Anadlisis de tendencias de problemas y riegos potenciales,
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basandose en los datos que arrojan los indicadores de calidad y
registros con base en dificultades con los proveedores,
problemas en el proceso, fallas en la inspeccién, quejas o
reclamos del cliente, reportes de servicios, entre otros.

Analisis de la oportunidad de mejora o problema potencial:
Revisa la informacién concluida y diligencia el formato “Solicitud
de Acciones de Mejora” F-014.

Toma las acciones pertinentes del caso, de manera personal o
en equipo

Dependiendo de la magnitud del problema.

En los casos en que se requiera ampliar el contenido de la
accion a tomar en cuanto a planes, actividades, fechas,
responsables, se hara uso del formato “Planes de accién” F-015.

Cliente Interno solicitante.

Realiza seguimiento al estado de la “Solicitud de Acciones de
Mejora” F-014 para tener el control en su implementacion y
hacer el respectivo seguimiento evaluando su efectividad a
través del tiempo y a su vez verificando la no reincidencia del
problema en el formato “Resumen y seguimiento de Acciones
de Mejora” F-038

Coordinador de Calidad.

Seguimiento y revisidn por parte de la gerencia a las acciones
tomadas: Los resultados finales de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora son sometidos al seguimiento y revision
por parte de la gerente y este seguimiento y revision es
registrado en el formato “Resumen y seguimiento de Acciones
de Mejora” F-038

Gerente

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

F-014 Reporte de Acciones de Mejora
F-057 Resumen y seguimiento de Acciones de Mejora
F-015 Planes de accion

6. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION

FECHA DE VIGENCIA

DESCRIPCION

01

10/ 01/ 2009

LIBERACION

NOMBRE

CARGO

Elaboro

Comité de Calidad

COMITE DE CALIDAD

Reviso

Miguel Angel Bautista

Coordinador Calidad

FIRMA

Aprobd

Miguel Angel Bautista

Coordinador Calidad
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MANUAL DE CALIDAD PRESTEGAS LTDA | cadige: MC-001-01

Cadigo : PD-005 -01

PROCEDIMIENTO Fecha de Creacion:
ACCIONES CORRECTIVAS

ENERO 10 DE 2009
PRESTEGAS LTDA

1.  OBJETIVO
Este procedimiento define la metodologia para realizar las acciones correctivas para eliminar los
problemas detectados interna y externamente y para evitar su reincidencia.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las areas de la compafia en lo siguientes casos:

Una queja formal del cliente.

Discrepancias mayores detectadas al Sistema de calidad.

Cualquier problema o no conformidad detectada en su proceso.

Queda a disposicion del empleado el utilizar esta metodologia para solucionar cualquier tipo de
problema.

3. DEFINICIONES
Las siguientes definiciones se referencia de acuerdo a la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO
9000:2000

= ACCION CORRECTIVA: Acciéon tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

=  ACCION PREVENTIVA: Acci6n tomada para eliminarla causa de una no conformidad potencial y
otra situacion potencialmente indeseable.

=  MEJORA CONTINUA:
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

= ACCION DE MEJORA: Acci6n tomada para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
= CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

=  NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.

= CORRECCION: Accion tomada para eliminar una no conformidad.

4. ACTIVIDADES

4.1 CREACION O MODIFICACION DE DOCUMENTOS:

# Actividad Responsable

Identificar la discrepancia, problema u oportunidad de mejora: Cualquier cliente interno.
Una vez detectada o conocida la situacion, notifica por escrito
y/o cualquier otro medio el incumplimiento al lider del proceso o
a la persona contacto, la cual a su vez informa del problema al
Gerente y/o coordinador Administrativo y de calidad quienes
designaran el responsable de la solucion.
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Si la situaciéon es presentada en un formato propio del cliente y
este sugiere que se le conteste en él, se diligenciara y se
archivara este formato como evidencia de la solucion.

Servicio al cliente: Canalizar los problemas e inquietudes del
cliente interno y del cliente externo y de propender porque la
organizacidn encuentre una solucién rapida y efectiva a
cualquier No-conformidad igualmente es el responsable de
medir la satisfaccion del cliente externo, para ello proceden
como se describe en el instructivo “Servicio al cliente” 1D-023.

Director Comercial

Andlisis del problema: Revisa la informacion recibida y define la
necesidad de generar el “Reporte de Acciones de Mejora” F-014
e inicia su diligenciamiento.

Toma las acciones del caso pertinentes de manera personal o en
equipo dependiendo de la magnitud del problema y reporta las
acciones tomadas en el formato F-014

Cliente Interno solicitante.

Realiza seguimiento al estado de los “Solicitud de Acciones de
Mejora” F-014 para tener el control en su implementaciéon y
hacer el respectivo seguimiento evaluando su efectividad a
través del tiempo y a su vez verificando la no reincidencia del
problema en el formato “Resumen y seguimiento de Acciones
de Mejora” F-038

Coordinador de Calidad.

Seguimiento y revision por parte de la gerencia a las acciones
tomadas: Los resultados finales de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora son sometidos al seguimiento y revisidon
por parte de la gerente y este seguimiento y revisibn es
registrado en el formato “Resumen y seguimiento de Acciones
de Mejora” F-038.

Gerente

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

F-014 Reporte de Acciones de Mejora
F-057 Resumen y seguimiento de Acciones de Mejora
ID-023 Instructivo Servicio al cliente”

6. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION FECHA DE VIGENCIA DESCRIPCION
01 10/ 01 /2009 LIBERACION
NOMBRE CARGO
Elaboro Comité de Calidad COMITE DE CALIDAD
Reviso Miguel Angel Bautista Coordinador Calidad FIRMA
Aprobd Miguel Angel Bautista Coordinador Calidad
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MANUAL DE CALIDAD PRESTEGAS LTDA | cadigo: MC-001-01

Codigo: PD -001 -01
PROCEDIMIENTO
CONTROL DE Fecha de Creacién:
DOCUMENTOS

ENERO 10 DE 2009
PRESTEGAS LTDA

1. OBJETIVO

Establecer la secuencia de actividades y los responsables para la aprobacién, revisién, actualizacién,
modificacion, identificacién y distribucion de los documentos que hacen parte del Sistema de
Calidad de la Organizacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de uso obligatorio cada vez que se requiera realizar las actividades
relacionadas con su objetivo en la empresa. Inicia una vez se desee crear y actualizar un documento
y termina con la divulgacion del nuevo documento y anulacién de la versién obsoleta.

3. DEFINICIONES

Documento: Informaciéon y su medio de soporte.

El medio de soporte puede ser papel, disco magnético, dptico o electrénico, fotografia o muestra
patrén o una combinacién de éstos.

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

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Plan de la calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto o
contrato especifico.

4. ACTIVIDADES

4.1 CREACION O MODIFICACION DE DOCUMENTOS:

# Actividad Responsable

1 Identificar la necesidad de crear y/o modificar un documento Cualquier cliente interno.

> | Diligenciar el formato F-004 “Solicitud de creacion o |Cliente Interno solicitante
modificacion de documentos”.

Entregar el formato diligenciado al Coordinador Administrativo y | Cliente Interno solicitante.

de Calidad

Si es un documento nuevo, crear el documento en borrador | Coordinador Administrativo

segun el y de Calidad con la ayuda
4. |ID-001, “Creacion y Elaboracion de documentos”. del Cliente Interno

solicitante.
Si es una modificacion se sustenta en el formato F-004.

Pasar el documento al Comité de Calidad con el formato F-004 | Coordinador Administrativo
“Solicitud de creacion o modificacién de documentos”. y de Calidad

6. |Si la revision tiene sugerencias, hacer las correcciones | Coordinador Administrativo
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pertinentes y:

-Si es un documento nuevo, crear documento final, teniendo en
cuenta el ID-001, “Creacion y Elaboraciéon de documentos”.

-Si solo es una modificacion realizarlas de acuerdo a lo acordado
y aprobado por el comité de calidad.

y de Calidad.

El Gerente o El Coordinador Administrativo y de Calidad aprueba

Gerente o  Coordinador

7. |la solicitud mediante su firma en el formato F-004 “Solicitud de | Administrativo y de Calidad.
creacion o modificacion de documentos”..
Actualizar el “Listado maestro de documentos internos” F-| Coordinador Administrativo
8. - ;
002 ingresando el nuevo documento. y de Calidad.
9 Distribuir y divulgar el documento. Segun el numeral 4.3 de | Coordinador Administrativo

este procedimiento.

y de Calidad

4.2 APROBACION DE DOCUMENTOS:

#

Actividad

Responsable

La aprobacion de los documentos se hara mediante la firma de
aprobacion en la casilla definida para ello en el documento y en
los casos en que este no la tenga es valida la aprobacién dada
en el formato F-004 “Solicitud de creacion o modificacion de
documentos”.

Gerente.

Responsables de procesos.
Coordinador Administrativo
y de Calidad.

4.3 DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS:

# Actividad Responsable

El control de la distribuciéon de los documentos se hace a través | Coordinador Administrativo y
1. |del formato “Listado de distribucion y divulgacién de |de Calidad.

documentos”. F-005

En caso de hacer entrega de un documento a un nuevo | Coordinador Administrativo y
3. |propietario, actualizar la Lista de Distribucién de dicho |de Calidad.

Documento

Distribuir el Documento, haciendo su entrega a las personas | Coordinador Administrativo y

responsables de los procesos implicados en el documento y |de Calidad.
4. |definidas en la lista de distribucion.

Recoger y disponer de los documentos obsoletos como se
define en el numeral 4.5 de este procedimiento.

4.4 ANULACION DE DOCUMENTOS:

# Actividad Responsable
1 Identificar la necesidad de anular un documento. Cualquier cliente interno
> | Diligenciar el formato F-004 “Solicitud de creacion o |Cliente interno solicitante
modificacion de documentos”.
Entregar el formato diligenciado al Comité de calidad. Cliente interno Solicitante
3.
El Comité de Calidad analiza la solicitud y toma la decision | Coordinador Administrativo y
4. |parala aprobacion o no de la anulacién del documento. de calidad.
Se deja registro de la aprobacién o rechazo en el F-004.
En caso de que se apruebe su anulacién, deben recogerse todos | Coordinador Administrativo y
los documentos obsoletos, segun la lista de distribucion del | de Calidad.
5. |documento o del formato “Listado de distribucién vy

divulgacion de documentos”. F-005, y darles disposicién segin
lo establecido en el numeral 4.5 de este procedimiento.
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Actualizar el listado maestro de documentos internos con la
respectiva anulacién del documento. (F- 002).

Coordinador Administrativo y
de Calidad.

4.5 DISPOSICION DE LOS DOCUMENTOS OBSOLETOS:

# Actividad Responsable
1 Determinar la obsolescencia del documento por modificaciéon, | Responsable del documento.
" | anulacién u otra causa.
2 Determinar la necesidad de conservacién del documento | Responsable del documento.
" | obsoleto Coordinador Administrativo y
Calidad.
Identificar el documento obsoleto con sello de “DOCUMENTO | Responsable del documento.
3. | OBSOLETQ”, y mantenerlo archivado en contenedor apropiado y
gue garantice el uso inapropiado de estos tipos de documentos
Los documentos obsoletos que no se requieran para ser|Coordinador Administrativo y
conservados como tal, pueden ser utilizados como papel|de calidad.
4. |reciclable, mediante una apropiada y clara sefal en el
documento.

Los demas deben ser destruidos para evitar su mal uso

4.6 CONTROL DE LOS DOCUEMNTOS EXTERNOS:

#

Actividad

Responsable

El control de los documentos externos que afecten la eficacia
del sistema de calidad de la organizacion, tales como: Normas,
Leyes, Decretos, Especificaciones técnicas, y otros documentos
que se consideren necesario controlar en cuanto a su
actualizacién y distribuciéon en la organizacién, se realiza
mediante el formato “Listado de documentos externos” F-003.

Coordinador Administrativo y
de calidad.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

F-002 Listado maestro de documentos internos

F-003 Listado de documentos externos

F-004 Solicitud de creacion o modificacion de documentos
F-005 Listado de distribucion y divulgacion de documentos

ID-001

Instructivo creacion y Elaboracion de documentos

6. HISTORIAL DE REVISIONES

VERSION FECHA DE VIGENCIA DESCRIPCION
01 10-01-09 LIBERACION
ITEM NOMBRE CARGO
Elaboro Comité de Calidad COMITE DE CALIDAD
Reviso Miguel Angel Bautista Coordinador Calidad FIRMA
Aprobé Miguel Angel Abril Gerente
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ANEXO M

Instructivo descripcion de perfiles
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ANEXO N

Capacitacion Norma ISO 9001:2000
Equipo de Calidad
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ANEXO O

Primera sensibilizacion capacitacion ISO
9001: 2000
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PRESTEGAS LTDA

Estamos comprometidos
* con IS0 9001:2000

P
R
=
S
T
E
G
A
S

Hm empezado a recorrer el camino

+ Procesos de mejoramiento.

» Creacion del Copaso — Comité Paritario de
Salud Ocupacional.

w > @ m 4 » m AU U

+ Conformacién del equipo de calidad.

+ Comienzos del proceso del sistema de
gestién de calidad 1SO 9001:2000.

» Compromiso de la alta direccién y de la
organizacion.
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RAZONES PRINCIPALES PARA
| LA NORMALIZACION

Sin estandares, las acciones
emprendidas regresan
gradualmente a las antiguas
formas de trabajo y
reaparece el problema

Si no existe normalizacion el
problema puede aparecer
nuevamente cuando se
involucren personas nuevas
al trabajo

+

P
R
E
]
T
E
G
A
]

Qué es calidad?

* Definiciones
ACTIVIDAD oy
“HACER LAS COSAS BIEN”
“HACER LAS COSAS BIEN A LA PRIMERA”

w @ M 4 <o m W T

PRODUCTO / SERVICIO \

"UN PRODUCTO Y/O SERVICIO BUENO”
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C aiicad
-+

Grado en el que un
conjunto de
caracteristicas
inherentes cumple con
los requisitos.

w * O M 4 »» m AV T

“Inherente”, en
contraposicion a asignado,
significa que existe en algo,

especialmente como una
caracteristica permanente.

ISO 9001:2000

» O 4

+

P
R
=
S
T
E
G
A
S

Qué es un SGC

> O 4 r

Smm de gestién de calidad

>

Sistema de gestion para

dirigir y controlar una
organizacion con

respecto a la calidad

w > @ m 4 » m AU U

TODA ORGANIZACION TIENE UN
SISTEMA

DE GESTION DE CALIDAD.

> O o r
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NORMA ISO 9001:2000

Aspectos clave
ENFOQUE BASADO
EN PROCESOS
ORIENTACION AL DOCUMENTACION
CLIENTE ADECUADA
COMPROMISO DEL
PERSONAL

NORMA ISO 9001:2000

Orientacién al cliente

IDENTIFICAR REQUISITOS

P
R
E
S
T
E
G
A
S

i ANALIZAR
SATISFACCION !

CUMPLIR REQUISITOS

» O 4

QUE SE REQUIERE?

Compromiso de i Objetivos claros
todo el persona 4

Mentalidad = Trabajo en

abierta p equipo

Entrenamiento Seguimiento
Permanente del Proceso
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Beneficios
14
B_m internos
i Mayor capacidad
ntrenamiento y de analisis

capacitacion

Y
Aumento de la SR Ve
productividad ;
Cambio \
cultural
positivo
Equipos de
trabajo

consolidados

B,eneficios externos

Alianzas
Estratégicas

*joramiento de

la satisfaccion
del cliente

Disminucion de
devoluciones quejas o
reclamos de los clientes.

Mayor conciencia
—==.  spbre la calidad

Desarrollo de la
creatividad

Eficacia en
labores
diarias

Optima calidad
percibida de
clientes y
competencia

Mejores relaciones y
métodos de trabajo
con clientes y
proveedores

los productos y servicios en el

mercado Nacional e

Internacional
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Esun equipo
conformado por
personas para el
crecimiento y
fortalecimiento de la
empresa, buscando la
mejora continua de sus
proceses a través de
una gestidn seria y
responsable.

MISION

Prestegas Ltda suministra seguridad y confianza en la
prestacién de servicios técnicos para el mercado del gas
combustible con experiencia respaldada por la
satisfaccién de nuestros clientes y usuarios, soportados
en la calidad humana, técnica y profesional de nuestro
personal y la continua actualizacién tecnolégica.

VISION

Prestegas Ltda, serd en el 2012 una
empresa reconocida por la calidad
certificada en la prestacidn de
servicios técnicos y logisticos en el
mercado del gas combustible,
incursionando gradualmente a nivel
nacional y con proyeccidn internacional;
generando oportunidad laberal y
contribuyendo al crecimiento integral
de nuestro talente humano, en pro del
desarrollo social.
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PRINCIPIOS
CORPORATIVOS

*Responsabilidad empresarial
*Compromiso
*Calidad

*Servicio

*Sentide de pertenencia

*Competitividad “Eé
*ﬂ'i".i l”’

‘Valores morales \‘**

*Inteligencia organizacional

o

POLITICA DE CALIDAD

Ofrecer servicios efectivos y
garantizados con altos estdndares de
calidad, a través de un fortalecimiento
institucional y financiero, cumpliendo los
requerimientos de los clientes y usuarios,
sopertados en un sistema de calidad
certificado, talento humano competente
y calificade, crecimiento rentable,
fundamentados en la mejora continua de
todos nuestros procesos.

AVANCES

+ Diligenciamiento del formate dates
de la empresa

*Diagnostico general de la empresa.
VER

*Identificacién de los principios de
la calidad con relacién al cliente
directo e indirecto.

*Identificacién de clientes y partes
interesadas.

*Andlisis del GAP (Requisitos de la
norma I50 9001:2000.

Clasificacién de los servicios por
familias y realizacién de los
flujogramas por cada una de ellas.
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+ Clasificacién de las necesidades
(Explicitas e Implicitas)

*Identificacién de las necesidades del
cliente y las caracteristicas del
servicio.

*Medificacién de la plataforma
corporativa (Misidn, Visidn, Principios
corporativos).

*Perfil interno y externo de la empresa
(Matriz DOFA y POAM).

*Realizacién del presupuesto para la
implementacién y mejora del SGC.

* Estructuracion y definicidn de la
politica de calidad.

* Identificacién de los proceso de
Prestegas Ltda.

* Identificacién de procesos.
* Mapa de procesos VER
* Caracterizaciones VER

+ Documentacién del Sistema de Gestidn
de Calidad. VER

* Portafolio de Servicios

* Capacitaciones mensuales VER
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ANEXO P

Listado primera sensibilizacion ISO 9001
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ANEXO Q

Segunda sensibilizacion capacitacion
plataforma corporativa
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PRESTEGAS LTDA

EQUIPO DE CALIDAD

Es un equipo
conformado por
personas para el
crecimiento y
fortalecimiento de la
empresa, buscando la
mejora continua de
sus procesos a través
de una gestion seria y
responsable. Ver

MISION

PRESTEGAS LTDA. suministra seguridad y
confianza en la prestacién de servicios
técnicos para el mercado del gas
combustible con experiencia respaldada por
la satisfaccion de nuestros clientes vy
usuarios, soportados en la calidad humana,
técnica y profesional de nuestro personal y
la continua actualizacién tecnolégica.
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VISION

PRESTEGAS LTDA, serd en el 2012 una
empresa reconocida por la  calided
certificada en la prestacion de servicios
técnicos y logisticos en el mercado del gas
combustible, incursionando gradualmente a
nivel nacional y con proyeccion internacional;
generando oportunidad laboral Y
contribuyendo al crecimiento integral de
nuesiro talento humano, en pro del
desarrollo social.

POLITICA DE CALIDAD.

Ofrecer servicios efectivos y garantizados con
altos estindares de calidad, a través de un
fortalecimiento  institucional y  financiero,
cumpliendo los requerimientos de los clientes y
usuarios, soportades en un sistema de colided
certificado, talento humono competente y
calificado, crecimiento rentable, fundamentados
en la mejora continua de todos nuestros
procesos.

Ver

PRINCIPIOS
CORPORATIVOS

* Responsabilidad empresarial
+ Compromiso

* Calided

* Servicio

* Sentido de pertenencia

* Competitividad

+ Inteligencia nizacional
VER ge orga

* Valores morales
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[ GESTION [ GESTION [~ GESTIONDE
GERENCIAL COMERQIAL SISTEMAS

> LACROPROCESOS MISION: £S5
[ PLANEACION DEL [ SERMCID
SERVCIO TECHICO

MACROPROCESOS DE APOYO
[ TALENTO HUMANO COMPRAS [ MANTENIMIENTD

BENEFICIOS INTERNOS

Mayor capacidad
Entrenamiento y de andlisis
capacitacién

Eficacia en
labores
diarias

cultural
positivo

Equipos de
trabajo

Ll

BENEFICIOS EXTERNOS

Alianzas

Estratégicas
Mejoramiento : Optima calidad
d:{c ) w— percibida de
satisfaccin del clientes y
cliente _— a competencia

Disminucién de
devoluciones quejas o
reclamos de los
clientes.

Mejores relaciones
y métodos de
trabajo con clientes

Incremento de la Y provasdoces

cobertura de los productos
y servicios en el mercado
Nacional e Internacional
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£ quien quiere ser millonaro ?

i estacomprobadocientificaments que &l 30 % de las personas quesa
‘encuestan con preguntas de seleccidn miktiple responden ?

NO SE YO QUESE
QUIEN SABE IME LA REMTE
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AYUDA DEL PUBLICO.
[ex]

IME LA
NO SE YO QUESE QUIEN SABE REPITE

PREGUNTAS ?
* EXPLIQUE LA MISION

* EXPLIQUE LA VISION
* RECITE LA POLITICA DE CALIDAD

* MENCIONE 5 VALORES
COORPORATIVOS

DINAMICA.

* Formaremos 4 grupos , y nombraran un lider ,
el cual serd el encargado de escoger uno de
los 4 temas que se nombrados a continuacion

POLITICA CALIDAD
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GRACIAS
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ANEXO R

Listado segunda sensibilizacion
plataforma corporativa
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ANEXO S

Programa de auditorias
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ANEXO T

Plan de auditoria interna
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ANEXO U

Soportes de auditoria interna:

1. Plan de auditoria
2. Ejemplo de informe de auditoria
Interna
3. Ejemplo de no conformidades
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ANEXO V

Plan de acciones correctivas y de mejora
de auditorias
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