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RESUMEN

TITULO: Sistemas de gestién de calidad para ingeniera mecano eléctrica IMELEC, segun los
lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008."

AUDITOR: DELIO ORLANDO ESTUPINAN CEPEDA.?

PALABRAS CLAVES: SATISFACCION, PROCESOS, SISTEMA, MEJORAMIENTO, MANUAL,
POLITICA, OBJETIVOS, IMPLEMENTACION.

IMELEC reconocida a nivel nacional como prestadora de servicios, requiere de la
implementacion eficaz, que logre la apertura de nuevos mercados y direccionamiento de la

gestién administrativa.

Para lograr este objetivo se contactan al estudiante de Ingenieria Industrial de la UIS, autor del
proyecto con el fin de obtener el éxito de la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad
segin la NTC ISO 9001:2008. El cual se realizé en 6 fases: diagndstico, planificacion,
sensibilizacion y capacitacién, documentacion, implementacion y evaluacion, ejecutdndose un
seguimiento en cada etapa donde se da a conocer el avance del sistema de gestion de calidad

de acuerdo a los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008.

Basando el desarrollo del proyecto en la metodologia planear-hacer-verificar-actuar y un
enfoque por proceso, se identificaron y definieron siete (7) procesos; realizando su evaluacion
mediante las dos Auditorias Internas los cuales son gestion de calidad, gerencial, comercial,

prestacion del servicio, infraestructura, compras y recursos.

Logrando la implementacién del sistema de Gestion de Calidad basado en la NTC ISO
9001:2008 para IMELEC, con el siguiente alcance, servicios de reparacion y mantenimiento de
equipo eléctrico industrial (procura de personal idoneo, pruebas, entrenamientos, movilizacion
y administracion) para el desempefio en areas Mantenimiento de aparatos eléctricos

industriales, reparacion de aparatos eléctricos para la industria; para IMELEC.

! Trabajo de Grado
2 Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Directora:
Ing. Siomara Hernandez. Tutor: Angel Fernando Gomez Correa.
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ABSTRACT

TITLE: Quality Management Systems for IMELEC electrical mechanical engineer,
along the lines of the ISO 9001:2008 standard NTC.

AUDITOR: DELIO ORLANDO CEPEDA CEPEDA?,

KEY WORDS: SATISFACTION, PROCESSES, SYSTEMS, IMPROVEMENT,
MANUAL, POLICY, GOALS, IMPLEMENTATION.

IMELEC nationally recognized as a service provider, requires effective implementation,

which achieves the opening of new markets and directing the management.

To achieve this goal, contact the Industrial Engineering student of the UIS, author of
the project to get the successful implementation of Quality Management System. This
was conducted in 6 phases: diagnosis, planning, awareness and training,
documentation, implementation and evaluation, running track at every stage where you
have to know the progress of quality management system according to the
requirements of the standard 1SO 9001:2008.

Basing the project on methodology plan-do-check-act and a process approach, we
identified and defined seven (7) processes, making its evaluation by the two internal
audits which are quality management, managerial, commercial, service delivery,

infrastructure, shopping and resources.

Achieving the implementation of Quality Management System based on [SO
9001:2008 for IMELEC NTC, with the following scope, repair and maintenance of
industrial electrical equipment (pursuit of qualified personnel, testing, training,
mobilization and management) for performance in areas of industrial electrical

maintenance, electrical repair industry; to IMELEC.

'Degree Work
2 School of Mechanical and Physical Engineering, School of Industrial and Employers.Director: Mr.
Siomara Hernandez. Tutor: Angel Fernando Gomez Correa.
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INTRODUCCION

Desde ya hace varios afios los sistemas de gestion de calidad se han convertido en una
herramienta indispensable para generar competitividad y crecimiento en cualquier
empresa. En el ambiente empresarial las organizaciones luchan por posicionarse y

obtener una participacién mas activa en los productos y servicios que ofrecen.

En el sector eléctrico el ingeniero RICARDO HERNANDEZ GUTIERREZ reconoce la
necesidad de implementar un sistema de gestion de calidad, que permitira satisfacer los
requisitos de sus clientes mas alla de sus expectativas, generando fidelizacion, solidez,

crecimiento, garantizando la permanencia en este mercado altamente competitivo.

El presente proyecto busca cambiar la cultura organizacional involucrando a todos los
niveles de la empresa en la consecucién de objetivos que permitan incrementar
resultados beneficiosos que traduzcan en la eficacia y eficiencia al prestar los servicios

gue la empresa ofrece.

Por medio de este proyecto se establecen los pardmetros para establecer el disefio,
planificacion y evaluacion de un sistema de gestion de calidad de una organizacién
dedicada a las actividades mantenimiento y reparacion de equipo industrial eléctrico. Se
presentan los objetivos, metodologias y actividades que se desarrollaron, complementado
por la informacién necesaria para el cumplimiento de los objetivos propuestos; evaluando
su estado inicial respecto al cumplimiento de la NTC ISO 9001:2008, mediante la
observacion y recoleccion de informacion, definiendo su planificacién y filosofia como
empresa, documentando, implementando y evaluando el sistema de Gestion de Calidad

gue garantice el cumplimiento de los requisitos de la horma.

14



1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 TITULO DEL PROYECTO

Sistemas de gestion de calidad para ingeniera mecano eléctrica IMELEC, segun los
lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo al crecimiento y competitividad del sector eléctrico el Ingeniero RICARDO
HERNANDEZ GUTIERRREZ reconoce la necesidad de posicionarse como una de las
empresas lideres a nivel nacional en la prestacion de servicios de reparacion y

mantenimiento para equipos industriales en el mercado minero y petrolero del pais.

Sin embargo reconoce lo competitivo del mercado y el aumento de exigencias en la
consecucion de nuevos proyectos con sus clientes, identificando de esta manera la
necesidad de establecer un Sistema de Gestién de Calidad segun los lineamientos de la
norma NTC ISO 9001:2008 que permita una cultura empresarial de mejoramiento
continuo, para brindar confiabilidad y satisfaccion a los clientes demostrando
compromisos con el servicio de mantenimiento y reparacion de equipo industrial eléctrico,

generando valor y distincién en el sector.

15



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general.

Disefiar, documentar, implementar y evaluar un Sistema de Gestion de Calidad para la
empresa INGENIERIA MECANOELECTRICA IMELEC, segun los lineamientos de la NTC
ISO 9001:2008.

1.3.2 Objetivos especificos.

v

Diagnosticar la situacion actual de “IMELEC” con respecto al cumplimiento de los
requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2008.

Gestionar y determinar los procesos a certificar, su secuencia e interaccion
representadas por medio de un mapa de procesos y la caracterizacion de los
mismos.

Sensibilizar, capacitar y/o formar a la organizacion en temas relacionados con el
Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de generar compromiso del personal y
una cultura de Calidad.

Elaborar el manual de calidad de la organizacibn que sirva como carta de
presentacion del Sistema de Gestion de Calidad implementado.

Disefiar e Implementar indicadores de gestiéon, que sirvan para comprobar el
mejoramiento contindo de los procesos.

Establecer las condiciones necesarias para realizar las dos auditorias internas de
calidad, bajo los requisitos establecidos tanto en la documentacion como los
exigidos por la NTC 1SO 9001:2008.

Proponer e implementar las acciones de mejora a partir de las auditorias
realizadas por parte del Asesor en el transcurso del proyecto.

Gestionar mejoras en los procesos a través de la implementacion de acciones
correctivas, preventivas y de mejora.

Presentar los planes de mejora a IMELEC por parte del practicante.

16



2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Cuenta con catorce empleados, cinco por prestacion de servicios y nueve por contrato a

término fijo inferior a un afio.
Los ingresos de la empresa oscilan entre trescientos a quinientos millones de pesos
mensuales promedio y su patrimonio es de quinientos millones de pesos segun Matricula

Céamara de Comercio N° 05 — 121434 - 01.

GENERALIDADES DE TALLERES IMELEC Y/O RICARDO HERNANDEZ GUTIERREZ.

e Nombre: TALLERES IMELEC Y/O RICARDO HERNANDEZ
GUTIERREZ

e Nit: 91°'251.435-8

e Direccion: Calle1l9 No 16-57

e PBX: 6714863 ; 6710252

o E-Mail: ricardohergu@yahoo.es; imelec@yahoo.es

e Régimen de impuestos: Comdan

e Capital: Privado

¢ Matricula Camara de Comercio: 05-121434-01

e Representante Legal: Ricardo Hernandez Gutiérrez.

llustracién 1: vista frontal zona taller

Fuente: Archivos IMELEC
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mailto:ricardohergu@yahoo.es;
mailto:todocamperosbucarmanga@hotmail.com

Fuente: Archivos IMELEC

2.1.1. Resefia historica

La empresa fue fundada hace 40 afios por EDGAR HERNANDEZ ROJAS, se
especializaban en embobinados de alta tension; funcionaban es la calle 21 N° 16-15/17,
en ese momento eran distribuidores de SIEMENS (Venta de motores eléctricos). Desde
hace 5 afios aproximadamente RICARDO HERNANDEZ GUTIERREZ es el gerente
general y propietario de INGENIERIA MECANO ELECTRICA IMELEC, prestando sus
servicios a personas naturales, entidades del sector publico y privado, ofreciendo la

reparacion y mantenimiento de equipo industrial (motores eléctricos y generadores).

En agosto de 2009 se trasladaron a la calle 19 N° 16-57. Las instalaciones cuentan con
una planta fisica de 1200 m? horizontal. Se cuenta con sofisticados equipos de pruebas
para transformadores y motores. Sus record de trabajos y mantenimientos pueden ser
consultados en la base de datos de ECOPETROL e ISMOCOL DE COLOMBIA.

2.1.2 Misién

Prestar servicios de reparacion y mantenimiento para equipos industriales a nivel
nacional, a través de tecnologia adecuada y talento humano calificado y orientado en el
desarrollo de procesos de calidad que cumplan con los requerimientos de nuestros

clientes.
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2.1.3 Visién

INGENIERIA MECANO ELECTRICA IMELEC para el afio 2014 duplicara su area de
trabajo y aumentara su cobertura a nivel nacional y la participacion en la prestacion de
servicios de reparacion y mantenimiento para equipos industriales en el mercado minero y

petrolero del pais.

2.1.4 Objeto Social

e Mantenimiento de aparatos eléctricos industriales, reparacion de aparatos
eléctricos para la industria. Distribucion de aparatos eléctricos para la industria.

2.1.5 Valores y principios

A través de estos 10 afios de existencia hemos ido formando una serie de principios y
valores gue a continuacién presentaremos:

RESPETO: respetamos a nuestros clientes, por medio de una relacion transparente, que
promuevan la fidelidad y confianza en la negociacion.

RENTABILIDAD: generamos utilidades razonables, promoviendo la satisfaccién del
cliente y el bienestar e intereses de la organizacion.

HONESTIDAD: Mantenemos una relacion honorable con clientes, proveedores y
colaboradores, con el fin de lograr una imagen alta de buen servicio, legalidad y claridad
en el desarrollo de nuestras actividades.

COMPETITIVIDAD: generamos una diferencia competitiva en el mercado a través del
mejoramiento continuo y adecuacion de nuestra infraestructura, teniendo como finalidad
la satisfaccion de nuestros clientes.

RESPONSABILIDAD: Tenemos sentido del deber, conciencia de las obligaciones y

obramos de acuerdo con ellas.
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2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

llustracion 3: estructura organizacional.

GERENTE
[k
1 viembesawp |

P |

[4| ASESOR TECNICO |

ADMINISTRADOR

COORDINADOR DE CALIDAD

I

| AREA OPERATIVA | AREA ADMINISTRATIVA
T
[ ]

INGENIERO DE PLANTA JEFE DE BODEGA | ASISTENTE DE GERENCIA |

SR

JEFE DE TALLER L MENSAJERO |

AUXILIAR DE TALLER AUXILIAR DE BOBINADO

Fuente: autor
2.3. PORTAFOLIO DE SERVICIOS Y PRODUCTOS

TALLERES IMELEC Y/O RICARDO HERNANDEZ GUTIERREZ, ofrece sus servicios a
personas naturales, entidades del sector publico y privado, ofreciendo la reparacion y

mantenimiento de equipo industrial (motores eléctricos y generadores).

Tabla 1: listado General de Clientes.

CLIENTES ANTIGUOS CLIENTES ACTUALES

ECOPETROL ISMOCOL DE COLOMBIA SA

MANSARROVAR ENERGY COLOMBIA LTD UNION TEMPORAL 1JP

GREYSTART RESOURCES LTD TRIENERGY

PETROSANTANDER IMAGEN ELECTRICA

INTERCONEXIONES ELECTRICAS CONSTRUIMOS Y ELECTRIFICAMOS

IMAGEN ELECTRICA LIMITADA PUBLIELECTRICOS LTDA

ISMOCOL DE COLOMBIA SA HQI LTDA

UNION TEMPORAL 1JP CRUZ LTDA

Fuente: archivos IMELEC
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REQUISITOS DEL CLIENTE

Los requisitos especificados por el cliente son: precio, calidad del trabajo, garantia,

atencion del cliente y tiempo de entrega, estos quedan evidenciados en las cotizaciones,

facturas de venta, encuesta de satisfaccion del cliente.

2.3.1. Productos y servicios
MOTORES Y GENERADORES ELECTRICOS.

DIAGNOSTICO.

REPARACION.

MANTENIMIENTO.

SUMINISTRO DE TARJETA REGULADORA.
REPUESTOS Y ACCESORIOS.
MOVILIZACION Y TRANSPORTE.

TIEMPO DE ENTREGA DE EQUIPOS:

MANTENIMIENTO DE MOTOR ELECTRICO: 3 DIAS.
REPARACION DE MOTOR ELECTRICO: 6 DIAS.
COMERCIALIZACION.

ALMACEN DE SUMINISTROS Y PARTES ELECTRICAS.
MOVILIZACION Y TRANSPORTE.

Tabla 2: listado general capacidad para trabajar en motores eléctricos.

CAPACIDAD PARA TRABAJAR EN MOTORES ELECTRICOS
HP |3600 RPM 1800 RPM HP ]1200 RPM 900 RPM
1 X X 1 X X
1,2 X X 1,2 X X
1,5 X X 1,5 X X
2 X X 2 X X
2,4 X X 2,4 X X
3 X X 3 X X
4 X X 4 X X
5 X X 5 X X
6,6 X X 6,6 X X
7,5 X X 7,5 X X
10 X X 10 X X
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12 X X 12 X X
15 X X 15 X X
20 X X 20 X X
25 X X 25 X X
30 X X 30 X X
MOTORES DE ALTA EFICIENCIA

35 X X 36 X X
40 X X 40 X X
50 X X 50 X X
60 X X 65 X X
75 X X 75 X X
93 X X 100 X X
125 X X 125 X X
150 X X 150 X X
180 X X 200 X X
215 X X 225 X X
265 X X 250 X X
300 X X 300 X X

Fuente: Autor del proyecto

2.4 ANALISIS DEL SECTOR

El pais pasa por una crisis econémica que ha afectado sectores productivos en la

economia colombiana.

El sector se ha visto con una tendencia semejante, lo que ha ocasionado un aumento en
los precios de los productos nuevos repercutiendo positivamente en el aumento de
servicios de reparacidon y mantenimiento de equipo industrial eléctrico y disminucién en
las ventas de equipo nuevo, lo cual favorece empresas de bobinados a lo largo de todo el
pais. Esto es una oportunidad para la empresa de crecer econdmicamente de manera

sostenida. Esto como resultado de un leve incremento en el sector de la construccion,

mineria, hidrocarburos y produccion de energia.
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Segun el DANE®, el personal ocupado en fabricacién y reparacién de motores,
generadores y transformadores asciende a las 4.033 personas de las cuales 3.370 son
de planta y solo 48 son temporales.

De acuerdo con los resultados de la Encuesta Anual Manufacturera, en el afio 2006, los
7.369 establecimientos industriales, que ocuparon un total de 612.080 personas,
alcanzaron una produccion bruta de $126.430 miles de millones y generaron un valor

agregado de $55.166 miles de millones.

llustracion 4: produccién bruta. Consumo intermedio valor agregado.

126 421
Produccion Bruta
intermedio

55 166

Valor agregado

30 000 70 000 110 000 150 000

Fuente: DANE, Encuesta Anual Manufacturera
En la imagen se puede observar que la mayor concentracion de participacion en
produccién, son el sector petrolero, quimico y minero, las cuales son empresas objetivos
de TALLERES IMELEC como se puede apreciar en la ilustracion namero 3 listado general

de clientes.

® Ardila J. Encuesta anual manufacturara. [articulo de Internet]. http://www.dane.gov.vo/daneweb_V09/index.php>[
Consulta: 13 de abril de 2010]
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llustracion 5: grupos industriales

Grupos industriales con mayor participacion por
produccién bruta
CllU Rev. 3

S N

Grupo Descripcion Part. %
232 Productos de refinacion del petroleo 11,8
242 Otros productos quimicos 8.0
159 Bebidas 56
271 Industrias basicas de hierro y acero 53
154 Molineria, almidones, derivados del almidon y alimentos 51

preparados para animales =

241 Sustancias quimicas basicas 46
252 Productos plasticos 4.4
269 Productos mineerales no metalicos n.c.p. 43
210 Papel y carton 43
181 Prendas de vestir, excepto prendas de piel 3.6
341 Vehiculos automotores y sus motores 3,5
183 Productos lacteos 3.4
151 Transformacion y consrvacion de carne y pescado 3.1
158 Otros productos alimenticios 29
Total 14 Grupos 69,9

Fuente: DANE, Encuesta Anual Manufacturera
En 2006, el 69,9% de la produccién bruta industrial correspondié a 14 de los 62 grupos
industriales, distribuidos de la siguiente manera: fabricacion de productos de la refinacién
del petréleo (11,8%); otros productos quimicos (8,0%); elaboracién de bebidas (5,6%);
industrias basicas de hierro y acero (5,3%); molineria, alimentos, almidones y derivados
del almidén y alimentos preparados para animales (5,1%); sustancias quimicas basicas
(4,6%); productos plasticos (4,4%); productos minerales no metalicos y Papel y cartén
(4,3%); prendas de vestir (3,6%); Vehiculos automotores y sus motores (3,5%);
elaboracion de productos lacteos (3,4%); produccién, transformacion y conservacion de

carne y pescado (3,1%), y otros productos alimenticios (2,9%).

Costo laboral

En las plantas industriales que ocuparon entre 650 y 799 empleados ($32,6 millones); en
los mayores a 800, donde el promedio de costos laborales fue de ($31,0 millones) y entre
500 y 649 trabajadores ($29,1 millones). Los menores costo laborales correspondieron a
las plantas que emplearon menos de 10 personas ($11,3 millones); aquellas que

ocuparon entre 10 y 19 ($12,1 millones) y entre 20 y 49 ($13,9 millones).
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llustracion 6: costo laboral promedio por escala de personal

neo

DE 650 A 790

g 326
DE 500 A 640 ]129.1
E DE 350 A 499 28,1
§ DEX0AM J22.3
—% DE 150 A 109 §21.9
2 DEWOAW ] g 191
E DES0A% 115,2
Z EwA® B 139

DE 10A 19 12
<& W T 1 3

5 w0 5 0 25 » 15

Mikones de pesos

*Se incluyen o8 estatlecmientos ndusiriales gue leniendd menos de 10 personas

ocupadas presentan una proouccion iuak 0 supenor a $121.1 millcnes de pesos de 2006

Fuente: DANE, encuesta anual manufacturera

En la actualidad se tiene una oportunidad con nuevos proyectos en la region como son la
hidroeléctrica “hidrosogamoso”, quien requerira de los servicios de IMELEC para la

reparacion y mantenimiento de sus diferentes equipos industriales eléctricos.

2.5 ALGUNAS EMPRESAS DEL SECTOR CERTIFICADAS

e CENTRAL DE BOBINADOS S.A. Fundada en 1943
VISION?*: “ Somos un equipo humano de trabajo del sector eléctrico colombiano que por
medio de trabajo enfocado a la calidad de los servicios, la unién, responsabilidad y
esfuerzo mutuo se encamina al MEJORAMIENTO CONTINUO en todos los niveles de la
organizacion, buscando el reconocimiento y liderazgo en el mercado nacional y por medio
de investigacion en tecnologia, equipos y materiales; logrando consolidar a CENTRAL DE
BOBINADOS S.A., como una empresa LIDER, COMPETITIVA Y PRODUCTIVA en la
fabricacion de Bobinas Preformadas, reparacién y mantenimiento de Maquinaria Eléctrica
Rotativa y transformadores de distribucion y potencia; que ofrece progreso
para COLOMBIA, generando Calidad de Trabajo a nuestros clientes y empleo y bienestar

para nuestros trabajadores”.

*Mesa A. Direccionamiento estratégico. [articulo de Internet].
http://www.centraldebobinados.com/empresa.php>[Consulta: 17 de abril de 2010]
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e ELECTRICOS DEL VALLE S.A°
Una Empresa constituida hace 40 afios, dedicada a la comercializacion de productos
Eléctricos, de Cableado Estructurado y Telecomunicaciones para el mercado de la
Industria, Construccion, Energético, Telecomunicaciones, Integradores, Ingenieros y

Comerciantes Eléctricos.

Mision

Eléctricos del Valle S.A. es una empresa que se dedica a Comprar, Vender y Distribuir
oportunamente productos Eléctricos de Alta, Media, Baja tension, Cableado Estructurado
y Telecomunicaciones, con disponibilidad y variedad de mercancia de excelente calidad a
precios competitivos, propiciando crecimiento a sus accionistas, clientes y proveedores
basado en una labor de mejoramiento continuo en mercadeo, logistica y con personal
calificado y comprometido en el desempefio de sus funciones. Las operaciones
empresariales se realizan dentro de un esquema de transparencia y seguridad para el
Estado, la Comunidad y el Medio Ambiente.

e LKS DEL CARIBE LTDA®

Su objetivo es servir en el sector eléctrico colombiano en la ejecucién de trabajos de
mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo de maquinas rotativas y ventas de
motores, generadores, y transformadores de potencia y distribucién, asi como en la

fabricacién de bobinas y repuestos para todos estos equipos.
Mision
Para el afio 2010 LKS sel caribe Ltda. Sera la organizacion mas innovadora en tecnologia

en mantenimiento y reparacién de equipo eléctrico para contribuir al nuestro crecimiento,

al desarrollo de talento humano y al progreso empresarial del pais.

® Gomez A. Direccionamiento estratégico. [articulo de Internet]. http://www.electricosdelvalle.com/empresa.html
>[Consulta: 17 de abril de 2010]
® Hernadez R. Direccionamiento estratégico. [articulo de Internet]. http://www.lks.com.co/>[Consulta: 17 de abril de

2010]
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3. MARCO TEORICO

En esta etapa del proyecto se establecen las directrices y conceptos que permiten

comprender el impacto que tienen los sistemas de gestion de calidad en las empresas.

3.1 DEFINICION DE CALIDAD
Algunos autores establecen las definiciones de calidad’:

e EIDr. W. Edwards Deming indica que: El control de Calidad no significa alcanzar
la perfeccion. Significa conseguir una eficiente produccion con la calidad que
espera obtener en el mercado.

e EIDr. Josehp M. Duran define la calidad como: Adecuacion al uso.

e Philip Crosby lo define como: Conformidad con los requisitos.

e EIDr. Armand V .Feigenbaum define la calidad como: La composicién total de las
caracteristicas de los productos y servicios de marketing, ingenieria, fabricacién y
mantenimiento, a través de los cuales los productos y los servicios es unos
cumpliran las expectativas de los clientes.

e La American Society For Quality Control, define la calidad como la totalidad de las
funciones y caracteristicas de un producto que les permite satisfacer una

determinada necesidad.

Otros significados de calidad segun las categorias son:®

Basadas en la fabricacion:

1. “Calidad significa conformidad con los requisitos” Philip B. Crosby
2. “Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio o

especificacion”.Harold L. Gilmore

" Coraneli H. Sistemas de Gestion de Calidad. [articulo de Internet]. http://www.aseq_calidad.en.eresmas.com/index/>
[Consulta: 17 de abril de 2010]
® Coraneli H. Sistemas de Gestion de Calidad. [articulo de Internet]. http://www.aseq_calidad.en.eresmas.com/index/>
[Consulta: 17 de abril de 2010]
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Basadas en el cliente:

1. “Calidad es aptitud para el uso” J.M. Juran.

2. “Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los
requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer”.
Westinghouse.

3. “Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El proceso de mejora de la
calidad es un conjunto de principios, politicas, estructura de apoyo y practicas
destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de
vida” AT&T.

4. “Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que no se devuelvan a

un cliente que si vuelva” Stanley Marcus.

Basadas en el producto:

1. “Las diferencias de calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad de
algun ingrediente o tributo deseado”. Lawrence Abbott.
2. “La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en cada

unidad del atributo apreciado”. Keith B. Leffler.
Basadas en el valor:
1. “Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la
variabilidad a un costo aceptable”. Robert A. Broh.
2. “Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones
son: a) el uso actual y b) el precio de venta del producto”. Armand V. Feigenbaum.
Trascendental:
1. “Calidad no es ni materia ni espiritu, sino una tercera entidad independiente de las

otras dos..., aun cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe bien lo que es”.

Robert Pirsing.

28



2. “Una condicion de excelencia que implica una buena calidad a diferencia de la
baja calidad....Calidad es lograr o alcanzar el mas alto nivel en vez de contentarse

con el chapucero o lo fraudulento”. Barbara W. Tuchman.

Calidad es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos. La calidad no es un resultado de la casualidad, es una forma de vida en las
organizaciones dispuestas a satisfacer todos los requisitos de los clientes de forma
eficiente, creando fidelidad hacia la organizacion.

3.1.1 Concepto ISO

La organizacion internacional para la Estandarizacion (ISO) es una federacion de alcance
Mundial integrada por cuerpos de estandarizacion nacionales de 130 paises, uno por
cada pais. ISO comprende alrededor de 180 comités técnicos.

La ISO es una organizacion no gubernamental establecida en 1947 cuya mision es
promover el desarrollo y estandarizacion de actividades para facilitar el intercambio de

servicios y bienes.

Es una estructura organizacional que permite gestionar la calidad, con el fin de asegurar

la consecucion de la satisfaccion del cliente principal objetivo de la calidad.

El sistema de Calidad debe estar adaptado a la dimension y caracteristica de cada
empresa. La Experiencia demuestra que una excesiva complejidad del sistema conlleva

una falta de eficacia con efectos negativos.

3.2 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

La calidad se ha transformado considerablemente, hasta llegar a lo que hoy se conoce

como calidad total.

Desde los comienzos, las empresas industriales percibian la calidad, como “el grado en
gue un producto cumplia con las especificaciones técnicas que se habian establecido,
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cuando fue disefiado”; sin embargo, este concepto fue experimentando una evolucion
llegando al concepto de la norma UNE 66-001 que define calidad como:
“La adecuacion al uso del producto o, mas detalladamente, el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confiere su aptitud, para satisfacer unas
necesidades expresadas o implicitas”. Hoy en dia el concepto de calidad abarca
todos los ambitos de la empresa y de define como: “Todas las formas a través de las
cuales la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, sus

empleados, las entidades implicadas financieramente y toda la sociedad en general”.

De igual forma, la administracion de la calidad en las empresas, ha evolucionado de

acuerdo a tres etapas sucesivas que enunciaremos en la figura uno a continuacion:

llustracién 7: evolucion de la calidad

ENMFOOUECALIDAD

CalLlDal TOTAL

-
) ASEGURARMIENTO DE LA
LIENTE CALIDAD

CONTROL DE LA CALIDAD

PRODUCTO

1920 1950 1970 1950

Fuente: www.spri.net. Unidad 1 La calidad y su evolucion

3.2.1 Control de calidad

El control de la calidad surge a principio del siglo XX, donde ya se definia la diferenciacion
entre las personas que ejecutan tareas y las que controlan. Henrry Ford desarrollo la linea
de montaje, donde se requeria que las piezas utlizadas en la linea fueran
intercambiables. Este sistema introduce tolerancias en las piezas para garantizar su
montaje y se impone el concepto de inspeccion aplicada a todos los productos

terminados.
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En 1930 se introducen los planes de muestreo a la inspeccién, reduciendo los costes al

evitar controlar al 100% de las piezas.

Se entiende por control de la calidad al conjunto de técnicas y actividades de caracter
operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del producto o
servicio.

Se empez0 a realizar el control de calidad en las diferentes fases del proceso, para evitar
procesar un producto con defectos el cual al final seria rechazado.

3.2.2 Aseguramiento de la calidad
Es el conjunto de acciones planificadas y sistematicas, que son necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los

requisitos dados sobre calidad.

Surgi6 de la necesidad de simplificar y reducir los costes del control de calidad,
garantizando que los proveedores enviaran productos que cumplieran las
especificaciones, de tal forma que organizaran y documentaran todos aquellos aspectos
gue pudieran influir en la calidad del producto que le suministraban. Por ello empezaron a

exigir a sus proveedores a garantizar la calidad.
3.2.3 Calidad total
A partir de los afios 50 se desencadena el desarrollo de las principales teorias sobre la

calidad total de autores japoneses: Ishikawa, ohno, etc.

Japoén habia salido mal parado de la segunda guerra mundial y debia recuperarse. No

disponia de recursos propios excepto las personas y materia gris.

Este fue el foco del cultivo. Las limitaciones impuestas A Ohno, directivo de Toyota

fueron:

v" Rigidez laboral, no podia despedir a nadie.
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v/ Carencia de dinero, ausencia de capital que ademas de caro, no podia comprar
maquinas modernas.

v Limitacion de mercado, no podia exportar.

Estas limitaciones forzaron a su creatividad a buscar soluciones centrados en;

v' Buscar colaboracién de las personas, formandolos para trabajar mejor en la
consecucion de los objetivos de la empresa.

v' Enfocar la empresa al cliente. Busqueda exhaustiva de todo lo que afiade valor al
cliente. Pone a trabajar las personas ya formadas y motivadas, a eliminar el
despilfarro.

A lo largo de los afios los resultados que se obtuvieron son espectaculares; se puede

evidenciar en la competitividad de sus empresas.

Cada uno de estos autores, con su vision particular, enfatiza su aspecto diferente de la
calidad, marcando la evolucién del concepto. Este hecho se manifiesta en la paulatina
redefinicion del concepto de calidad paralelo a las nuevas ideas que tienen lugar en cada

etapa y en cada pais.

3.3 PRINCIPIOS DE CALIDAD®

Principiol. Enfoque en el cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, deberian comprender las
demandas actuales y futuras de sus clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y

esforzarse en rebasar las expectativas de los clientes.

Beneficios clave:

% Coraneli H. Sistemas de Gestion de Calidad. [articulo de Internet].
http://www.sappiens.com/CASTELLANO/articulos.nsf/Gestion _de la_Calidad/Ocho_principios _de la_norm
a_ISO_9000:2000/716C4F178BBA5D3F41256B250045938B!opendocument> [Consulta: 17 de abril de 2010]
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El aumento de la facturacién y de la cuota de mercado por medio de una
capacidad de reaccion rapida y flexible a las oportunidades que ofrece el mercado.
El incremento de la eficacia en cuanto al uso de los recursos de la organizacion
para satisfacer a los clientes.

La mejora de la fidelidad del cliente, que conduce a nuevas transacciones con
éste. De forma caracteristica, la aplicacion del principio de enfoque en el cliente
conlleva: el estudio y la asimilacion de las demandas y expectativas del cliente y el
hecho de garantizar que los objetivos de la organizacion queden vinculados a las
demandas y expectativas del cliente.

La comunicacion de las demandas y expectativas del cliente a toda la
organizacion.

La medida de la satisfaccion del cliente y las acciones emprendidas en funcién de
los resultados obtenidos.

La gestion sistematica de las relaciones con los clientes.

El hecho de garantizar que exista un tratamiento equilibrado entre la satisfaccion
de los clientes y las demas partes interesadas (tales como propietarios,
empleados, proveedores, agentes financieros, comunidades locales y el conjunto

de la sociedad).

Principio 2. Liderazgo

Los lideres son los que establecen la unidad en cuento a los fines y el rumbo de la

organizacion. Es conveniente que éstos desarrollen y mantengan un entorno interno que

permita que las personas puedan participar de forma plena en la consecucion de los

objetivos de la organizacion.

Beneficios clave:

Las personas comprenderan cuales son los objetivos y las metas de la
organizacion y se sentiran mas motivados.
La evaluacion, los ajustes y la implantacion de las actividades se efectuaran de
manera unificada.
Los fallos de comunicacion entre los distintos escalafones de la organizacion se
reduciran al minimo.
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De forma caracteristica, la aplicacibn de principio del liderazgo supone: la
consideracion de las demandas planteadas por todas las partes interesadas
incluyendo a los clientes, propietarios, empleados, proveedores, agentes financieros,
comunidades locales y todo el conjunto de la sociedad, el establecimiento de una
clara vision relativa al futuro de la organizacion, la fijacién de objetivos y metas que
supongan un reto, la creacion y el mantenimiento de valores compartidos, conceptos
justos y modelos de funcionamiento éticos en todos los niveles de la organizacion, la
instauracion de la confianza y la supresion del miedo, la prestacion de los recursos, la
formacion y la libertad que precisen para actuar tanto de forma responsable como
asumiendo sus propias responsabilidades y finalmente la inspiracion, el fomento y el
reconocimiento de las aportaciones hechas por las personas.

Principio 3. Participacién del personal
Las personas que intervienen en todos los niveles de la organizacion constituyen la
esencia de ésta y su plena participacién es lo que permite que sus capacidades sean

aprovechadas en beneficio de la organizacion.

Beneficios clave:

e Una plantilla motivada, comprometida e implicada con la organizacion.

e La innovacion y la creatividad a la hora de impulsar los objetivos de la
organizacion.

e El hecho de que las personas asuman la responsabilidad relativa a su propio
funcionamiento.

e El entusiasmo de las personas a la hora de participar y contribuir a la mejora
continua. De forma caracteristica, la aplicacion del principio de la participacion del
personal conlleva que las personas entiendan la importancia que tienen sus
aportaciones y el papel que desempefian en la organizacion.

e La identificacion por parte de éstas de los factores que limitan su desempefio.

e La aceptacion de las dificultades como un asunto propio, asi como de la
responsabilidad relativa a su resolucion.

e La evaluacion por parte de las personas de su propio funcionamiento en contraste
con sus objetivos y metas personales.
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e La busqueda activa por parte de las personas de oportunidades para mejorar su
competencia, conocimientos y experiencia.
e El que las personas compartan de forma plena sus conocimientos y experiencia.

o El debate abierto de problemas y asuntos entre las personas.

Principio 4. Enfoque en el proceso
El resultado esperado se consigue de forma més eficiente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Beneficios clave:

e Unos costes y ciclos de tiempo mas reducidos gracias al aprovechamiento mas
eficaz de los recursos.

e Unos resultados mejorados, constantes y previsibles.

e El enfoque y la asignacion de prioridades en consonancia con las oportunidades
de mejora.

e De forma caracteristica, la aplicacién del principio de enfoque en el proceso
conlleva la definicion sisteméatica de las actividades necesarias para obtener los
resultados previstos, la fijacion de responsabilidades y compromisos claros en
cuanto a la gestion de las actividades clave, el andlisis y la medicion de las
capacidades propias de las actividades clave y la identificacibn de las
correspondencias (interfaces) que tienen las actividades clave tanto en el entorno
interno como cruzado de las distintas funciones de la organizacién.

e El enfoque en aquellos factores - tales como los recursos, los métodos y los
materiales - que consigan mejorar las actividades clave de la organizacion.

e La evaluacion de los riesgos, las consecuencias y las repercusiones de las

actividades en los clientes, los suministradores y otras partes interesadas.

Principio 5. Gestion basada en los sistemas
La identificacion, comprensién y gestion a modo de sistema de los procesos
interrelacionados contribuye a la eficacia y la eficiencia de la organizacion a la hora de

conseguir sus objetivos.
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Beneficios clave:

La integracién y la armonizacion de los procesos mas iddneos para conseguir los
resultados esperados.

La capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave.

La confianza que inspira la organizacién a las partes interesadas en cuanto a su
constancia, eficacia y eficiencia.

De forma caracteristica, la aplicacion del principio de gestion basada en los
sistemas supone la estructuracion de un sistema destinado a lograr los objetivos
de la organizacion de la manera mas eficaz y eficiente.

La comprension de las interdependencias entre los procesos del sistema.

Un método estructurado que lleva a la integracion y armonizacion de los procesos.
La existencia de un mayor grado de comprension de las funciones y las
responsabilidades que se precisan para alcanzar los objetivos comunes y, por
consiguiente, la reduccioén de las trabas entre distintas funciones cruzadas.

El conocimiento de las capacidades de la organizacion y la fijacion de las
limitaciones en materia de recursos antes de emprender una accién dada.

La implantacion como objetivo y la definicion de la manera en que deberian
funcionar unas actividades especificas en el marco del sistema.

La mejora continua del sistema por medio de su medicién y evaluacion.

Principio 6. Mejora continua

La mejora continua del funcionamiento global de la organizacién deberia constituir un

objetivo permanente de ésta.

Beneficios clave:

Unas ventajas funcionales por medio de la mejora de las capacidades
organizativas.

La sintonia de las actividades de mejora en todos los niveles con las intenciones
estratégicas de la organizacion.

Un grado de flexibilidad que permite una rapida reaccién ante nuevas
oportunidades. De forma caracteristica, la aplicacion del principio de mejora
continua conlleva el uso de un método coherente en toda la organizacion para la
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mejora continua de su funcionamiento y el hecho de proporcionar formacion a las
personas en materia de los métodos e instrumentos aplicables a la mejora
continua.

e La transformacién de la mejora continua de los productos, procesos y sistemas en
un objetivo perseguido por todas las personas de la organizacion.

e La fijacibn de metas destinadas a conducir la mejora continua, asi como de
medidas para el seguimiento de ésta.

e Elreconocimiento y la constatacion de las mejoras conseguidas.

Principio 7. Toma de decisiones basada en hechos
Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Beneficios clave:
e Toma de decisiones con conocimiento de causa.
e Una mayor capacidad a la hora de demostrar la eficacia de decisiones pasadas al
remitirse a unos hechos registrados.
e Una mayor capacidad a la hora de revisar, cuestionar o modificar tanto opiniones

como decisiones.

De forma caracteristica, la aplicacion del principio de la toma de decisiones basada en
hechos conlleva la constatacién con garantias de que la informacion y los datos son
suficientemente exactos y fiables, el hecho de que aquéllos que asi lo precisen dispongan
de acceso a los datos, el analisis de los datos y la informacién con métodos validos, la
toma de decisiones y la puesta en marcha de acciones fundamentadas en el estudio de

los hechos; equilibradas con la experiencia y la intuicion.

Principio 8. Relacién mutuamente beneficiosa con los proveedores
Una organizacién y sus suministradores mantienen interdependencias y una relacion
mutuamente beneficiosa sirve para aumentar la capacidad de ambas partes a la hora de

aportar un valor afiadido.
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Beneficios clave:

El aumento de la capacidad de generar valor afiadido para ambas partes.

La flexibilidad y la agilidad de las reacciones conjuntas ante los cambios del
mercado o las demandas y expectativas de los clientes.

La optimizacién de costes y recursos.

De forma caracteristica, la aplicacion de los principios de la relacion mutuamente
beneficiosa con los suministradores conlleva la creacion de relaciones en las que
exista un equilibrio entre ganancias a corto plazo y consideraciones a largo plazo.
El aprovechamiento compartido de la pericia y los recursos entre socios.

La identificacion y la seleccién de los suministradores clave.

Unas vias de comunicacion abierta y clara.

El hecho de compartir la informacién y los planes de futuro.

La puesta en marcha de actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

El fomento, el estimulo y el reconocimiento de las mejoras y los logros aportados

por los suministradores.

3.7 NORMAS ISO 9000

La organizacion internacional para la estandarizacién, 1ISO por sus siglas en inglés

(Internacional Organizacion for Standarization), es una federacibn mundial que agrupa

representantes de cada uno de los organismos nacionales de estandarizacion y que tiene

como objeto desarrollar estandares internacionales que facilite el comercio internacional.

A continuacién, en la figura 2 un breve resumen de la forma como se originaron las
normas 1SO 9000.

Con la mayor parte del sistema del instituto Britanico de la Estandarizacion, 1SO

(Organizacion Internacional de Normalizacion) creé en 1987 la serie de normas 1SO 9000.

Esta familia esta conformada por cuatro normas:

ISO 9000: Establece los conceptos, principios, definiciones y vocabulario de los
Sistemas de Gestion de Calidad.
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e SO 9001: Establece los requisitos que deben cumplir en Sistema de gestion de
Calidad. Esta norma es la Unica que se certifica.

e SO 9004: Contiene las directrices necesarias para la mejora del desempefo de
los Sistemas de Gestion de Calidad.

e ISO 19011: Establece los lineamientos que corresponden para llevar a cabo las
auditoras internas al Sistema de Gestion de Calidad.

EVOLUCION DE LA NORMA 1SO 9000*

e 1959.MIL-Q-9858: El departamento de los estados unidos establecié programa de
administracion de la calidad

e 1963.MIL-Q-9858: Después de una revision de cuatro afios mas tarde

e 1966.QUALITY ASSURANCE PUBLICATION: La Organizacion de tratados del
Atlantico Norte (NATO) practicamente adaptd esta Ultima norma para elaborar la
publicacion referente al tema del aseguramiento de la calidad.

e 1970.DEF/STAN 05-08: Ministerio de defensa britAnico adopt6 esta publicacion en
su programa de Administracion de la Estandarizacién para la defensa.

e 1979.BS-5759: El instituto Britdnico de la Estandarizacién desarrollé el primer

sistema para la administracion de la estandarizacion comercial.

3.8 NORMAS ISO 9001:2008

La nueva norma ISO 9001:2008 entré en vigencia a fines de 2008. Acorde con una
notificacion oficial de IAF-ISO, la nueva norma para Sistemas de Gestién de calidad no
incluird nuevos requisitos, sino que brindara explicaciones adicionales a los requisitos ya
existentes en la 1ISO 9001:2000 y aspira a mejorar la compatibilidad con la norma 1SO
14001:2004*.

9 pyran E.. Sistemas de Gestion de Calidad. [articulo de Internet].
http://www.monografias.com/trabajos6/calde/calde.shtml /> [Consulta: 17 de abril de 2010]

I Norma ISO 9001:2008.Sistemas de Gestién de Calidad. Cambios entre la norma ISO 9001:2000 y la norma
ISO 9001:2008. Pag.24
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Los principales cambios en los requisitos se pueden observar en la tabla 3.

Tabla 3: cambios en los requisitos de la norma ISO 9001:2008

ITEM REQUISITO CAMBIOS
Al hablar del producto pedido por el cliente, también incluye
Objeto y campo de | productos comprados o productos intermedios resultantes de los
11 aplicacion. procesos.
Generalidades Los requisitos legales y reglamentarios y de los clientes aplicables,
son equivalentes a los requisitos del producto.
4.2 a) La organizacion debe determinar (no identificar) los procesos
Requisitos necesarios para la calidad. Nota 2 y 3)
4.1 . o
Generales Los procesos de compras (7.4) se aplican también a los procesos
externos, con sus controles
L d) Se incluirdn documentos y registros para el control de procesos.
Documentacion « . X S :
421 Nota “ un solo documento puede incluir los requisitos de varios
General o »
procedimientos”.
f) los documentos de origen externo necesarios para la
Control de los o o L . .
4.2.3 planificacién/operacion de la gestion del sistema de calidad, deben
documentos ; o R
identificarse y su distribucion controlada.
4.2.4 | Control de registros Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables
a) determinar la competencia necesaria para el personal
relacionado con la conformidad con los requisitos del producto (no
Competencia, la calidad del producto).
6.2.2 | formacién y toma de | b) proporcionar formaciéon para lograr la competencia necesaria
conciencia cuando aplique
c) asegurarse que la competencia necesaria ha logrado (no la
efectividad de las acciones tomadas).
c) los sistemas de informacion se incluyen como servicios de
6.3 Infraestructura
apoyo.
Nota: Se clarifica que este requisito se refiere a las condiciones
. . bajo las cuales se realiza el trabajo como ruido, temperatura,
6.4 Ambiente de trabajo O - U .
humedad, iluminacion o condiciones climéticas a fin de lograr la
conformidad con los requisitos del producto
Planificacion de la | c) Se afiade medicion como actividad a determinar dentro de
7.1 realizacion del | planificacion.
producto
Determinacién de los | d) Otros requisitos necesarios (no determinados) por la
791 requisitos organizacién. Nota: También se incorpora la postventa, que puede
- relacionados con el | incluir garantias y obligaciones como mantenimiento o reciclado
producto
e Nota [|: Disefio, desarrollo, verificacion y validacion: tienen
Planificacion del - : - .
7.3.1 L propositos diferentes, pudiéndose registrar separadamente o
disefio y desarrollo :
conjuntamente
733 Resultados del | Nota: También se incluye la preservacion de producto, si aplica en
T disefio y desarrollo la produccion o prestacion del servicio.
Validacion de los | Notas del autor: 1) Si no se incluye la verificacién antes de la
75 | Procesos de la | entrega, se debe incluir en 7.1 (Planificacién de la realizacién del

produccion y de la
prestacion del

producto). 2) Los procesos como soldaduras, esterilizacion,
tratamiento térmico, formacién, servicio de atencién de llamadas o
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servicio de emergencias, necesitan validacion.
La organizacion identificara el estado del producto a través de todo
Identificacion y | el proceso de realizacion del mismo. Si la trazabilidad es requisito,
7.5.3 o ! ) e, )
trazabilidad se controlard la identificacion del producto y se mantendran
registros.
7.5.4 | Propiedad del cliente | Se incluye como prioridad también los datos personales
Control de | Nota: La confirmacion de la capacidad del software incluye su
7.6 dispositivos de | verificacion y la gestion de la configuracion.
medicion
8.2.2 | Auditoria Interna Deben mantenerse registros de las auditorias y de sis resultados
Seguimiento y | Nota: Cuando se determinen los métodos adecuados para los
8.2.3 | medicion de los | procesos, se deben considerar en relacion sobre la conformidad
procesos con los requisitos y la eficacia del sistema.
8.3 Control de Producto | Las diferentes maneras de tratar los productos no conformes se

no conforme

haran cuando sea aplicable.

Fuente: Norma ISO 9001:2008.Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos.
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4, ETAPA DE DIAGNOSTICO

Antes de empezar el disefio e implementacion del sistema de gestion de calidad, es
necesario realizar un diagndstico inicial, para conocer el nivel de la organizacion respecto
al grado de aplicacion de la norma y reconocer las diferencias existentes entre la entidad

y los requisitos.

Con base en la informacion recopilada se realiza un andlisis de todas las debilidades y
fortalezas con las que cuenta la organizacion para realizar una adecuada planificacion de

la implementacion del sistema.

La informacién recopilada en el diagnéstico es el resultado de un proceso de
comunicacion directa con los conocedores del funcionamiento de la empresa, con el fin de

medir cuantitativamente que nivel de cumplimiento presenta.

4.1 CONOCIMIENTO DE LA SITUACION ACTUAL

4.1.1 Metodologia

La metodologia para realizar el diagnéstico de la empresa fue la siguiente:

e Revision de todos los documentos que hacen parte del sistema de gestion de
calidad (procedimientos, manuales, instructivos)

e Observaciones al desarrollo de las actividades administrativas y operativas e
indagando a cada uno de los responsables de estas.

e Comparaciéon de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 frente a la evidencia
suministrada por los responsables de los procesos con ayuda de una lista de

chequeo para identificar el cumplimiento.
4.2 ANALISIS DOFA
La empresa posee fortalezas y debilidades que se constituyen en factores diferenciadores

frente a otras empresas que pertenecen al sector eléctrico.
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Este andlisis se

realiza mediante un analisis DOFA para identificar todas

las

oportunidades de mejora y aquellos aspectos que son criticos para la empresa donde se

debe establecer un plan de accién.

Tabla 4: analisis DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

e Experiencia en el campo eléctrico
(Reparacion y mantenimiento de equipo
industrial  eléctrico). El posicionamiento,
cubriendo las necesidades del cliente.

e Personal con conocimiento en el sector: El
personal de la empresa evidencia experiencia
de acuerdo al objeto social de la empresa.

¢ Buenos contactos comerciales: El
reconocimiento de la calidad de los proyectos
genera la captacion de nuevos clientes,
incrementando las relaciones comerciales.

¢ Evolucién del negocio: Desde la creacion
en 1960, la empresa ha incrementado su
valor.

¢ Ausencia de lideres internos y/o autoridad
dentro del personal.

e Programa de mantenimiento y calibracién
de los equipos: La revision de los diferentes
equipos y maquinaria no se realiza de manera
programada.

¢ Estrategia de negocio: No se plantea unas
metas y unos objetivos de acuerdo al
comportamiento del mercado.

e Ausencia de controles: De inventarios de
herramienta, materiales, equipos y
magquinaria. De personal: permisos, horario,
capacitaciones, seguridad industrial.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

¢ Nuevos negocios: La posibilidad de crecer
mediante la implementaciéon del sistema de
gestién de calidad, para ampliar el mercado y
recuperar el perdido.

e Aumento en la participacién en el mercado
a nivel nacional, mayor reconocimiento en el
sector brindando la oportunidad de captacion
de nuevos negocios.

e Aumento en la cobertura para prestar
NuUevos servicios.

e Creciente competencia: Existen empresas
grandes como Central de Bobinados, Motores
y Motores LC, MACOR Ltda., Motores y
dieléctricos la quince (las cuales son
amenazas).

¢ Clientes exigentes: Las necesidades a
satisfacer son mayores, exigiendo mas
procesos responsables en esto.

e Determinantes en el mercado: Ingreso
laboral, precio de los insumos, tasas de
interés, manipulan el comportamiento del
mercado.

Fuente: autor

4.3 EVALUACION DIAGNOSTICA

Tabla 5: medicion de la evaluacion diagnostica

ESCALA DESCRIPCION %
A Requisito aplicable 98.6
NA Requisito No aplicable 14
ND No hay documento que evidencie el cumplimiento del requisito, no existen 97.0
registros de soporte o existe documentacién pero no cumple con el requisito
enunciado.
D Existe documentacion que evidencia el cumplimiento del requisito, existen 1.0
registros de soporte.
NI No se ha realizado la implementacién conforme a la requerida segun el 0.6
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proceso al que le aplique.

I Esta implementado el requisito, evidencia el cumplimiento. 0.0
Tabla 6: evaluacion diagnéstica IMELEC

ITEM REQUISITO NA | ND | D | NI [ ANALISIS

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 3.9%

4.1 REQUISITOS GENERALES 6 6

4.1.a | Se identifican los procesos necesarios 1 1 No se encuentran
para el sistema de gestion de la calidad y identificados los procesos
su respectiva aplicacion dentro de la organizacion

4.1b | Se determina la interaccibn de los 1 1 La interaccion de los
procesos procesos no se encuentra

documentada.

4.1.c | Se determinan los criterios y métodos 1 1 No se tienen métodos
necesarios para asegurarse de la eficacia necesarios para asegurar la
de la operacion y el control de estos eficacia de la operacion.
procesos.

41d | Se asegura de la disponibilidad de 1 1 Se tiene un presupuesto
recursos e informacion necesarios para para el SGC.
apoyar la operacion y el seguimiento de
estos procesos

4.1.e | Se realiza el seguimiento, la medicién y el 1 1 No hay mecanismos de
analisis de estos procesos medicibn y  seguimiento

documentado.

4.1f Se implementan acciones necesarias para 1 1 No existen planes de
alcanzar los resultados planificados y la mejora.
mejora continua de estos procesos.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 | Generalidades 5 5 3.27

4.2.1. | Hay declaraciones documentadas de una 1 1 No existe una politica de

a politica de calidad y de objetivos de calidad definida.
calidad

4.2.1. | Hay un manual de calidad de la empresa 1 1 No se conoce la estructura

b de un manual de calidad.

4.2.1. | Existen procedimientos documentados 1 1 Los procedimientos que se

c requeridos por la norma ISO 9001:2008 encuentran en la

organizacibn no cumplen
con los requerimientos de la
norma.

4.2.1. | Existen los documentos necesitados para 1 1 No hay formatos

d que la organizacion asegure la eficaz
planificacién, operacién y control de los
procesos.

4.2.1. | Existen los registros requeridos por la 1 1 No hay evidencia del

e norma 1SO 9001:2008 cumplimiento de este

requisito.

4.2.2 | Manual de Calidad 3 3 1.96

4.2.2. | La organizacion establece y mantiene un 1 1 No hay manual.

a manual de calidad donde incluye el
alcance del sistema de gestién de calidad,
los detalles y la justificacion de cualquier
exclusién.
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4.2.2. | La organizacién establece y mantiene un 1 1 La organizacion no tiene
b manual de calidad donde incluye los documentados sus
procedimientos documentados procedimientos.
establecidos para el sistema de gestion
de calidad.
4.2.2. | La organizacion establece y mantiene un 1 1 La interaccion de los
c manual de calidad donde incluye una procesos no se encuentra
descripcion de la interaccién entre los establecida ni documentada
procesos del sistema de gestion de dentro del manual.
calidad
4.2.3 | Control de documentos 7 7 4.58
4.2.3. | Se define un procedimiento documentado 1 1 No existe un procedimiento
a en cuanto a su adecuacion antes de su documentado.
emision.
4.2.3. | Se define un procedimiento documentado 1 1 No existe un procedimiento
b que define los controles necesarios para donde se definan las
revisar y actualizar los documentos responsabilidades y
cuando sea necesario y aprobarlos controles necesarios.
nuevamente.
4.2.3. | Se define un procedimiento documentado 1 1 No existe el control
c que define los controles necesarios para necesario para identificar
asegurarse que se identifican los cambios los cambios necesarios, hay
y el estado de revision de los documentos que han sido
documentos. modificados y no se
registran en cambio en la
version.
4.2.3. | Se define un procedimiento documentado 1 1 La documentacion de cada
d que define los controles necesarios para area no existe.
asegurarse de que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos
de uso.
4.2.3. | Se define un procedimiento documentado 1 1 No existen procedimientos
e que define los controles necesarios para documentados.
asegurase que se identifican los
documentos de origen externo y se
acomoda la distribucion.
4.2.3.f | Se define un procedimiento documentado 1 1 No se identifican los
que define los controles necesarios para documentos externos
asegurarse que se identifican los dentro de la organizacion.
documentos de origen externo y se
controla la distribucion.
4.2.3. | Se define un procedimiento documentado 1 1 No existe un procedimiento
g que define los controles necesarios para documentado.
prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos y aplicarles una
identificacién adecuada en el caso de que
se mantengan por alguna razén.
4.2.4 | Control de los registros 1 1 0.65
4.2.4 | Se tiene un procedimiento documentado 1 1 No existe un procedimiento

para definir los controles necesarios para
la identificacién, almacenamiento,

documentado.
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proteccién, recuperacion, el tiempo de
retencion y la disposicion de los registros.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 6.4%
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 5 5
51a | Se comunica a la organizaciéon Ila 1 1 No existe un documento de
importancia de satisfacer tanto los comunicacién interna.
requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios.
5.1.b | Establece una politica de calidad 1 1 No existe una politica de
calidad.
5.1.c | Establece objetivos de calidad 1 1 No existen objetivos de
calidad.
51d | Se llevan a cabo revisiones por la 1 1 No se llevan a cabo
direccion. revisiones por la direccion
que promuevan un plan de
mejora.
5.1.e | Se asegura la disponibilidad de los 1 1 Existe un interés por parte
recursos. de la organizacién en la
implementacion del SGC, lo
cual genera el
establecimiento de recursos
para esto.
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 1 1 0.65
5.2 La alta direccion se asegura de que los 1 1 Los requisitos del cliente se
requisitos del cliente se determinen y se cumplen de acuerdo a lo
cumplan con el propdsito de aumentar la pactado en cada una de las
satisfaccion del cliente. cotizaciones.
5.3 POLITICA DE CALIDAD 5 5 3.27
5.3.a | La alta direcciobn se asegura de que la 1 1 No existe una politica de
politica de calidad es adecuada al calidad.
propdsito de la organizacion.
53.b | La alta direccién se asegura de que la 1 1 No existe una politica de
politica de calidad incluye un compromiso calidad.
de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestion de calidad.
5.3.c | La alta direccion se asegura de que la 1 1 No existe una politica de
politica de calidad proporciona un marco calidad.
de referencia para establecer y revisar los
objetivos de calidad.
53.d | La alta direccion se asegura que la 1 1 No existe una politica de
politica de calidad sea comunicada y calidad.
entendida dentro de la organizacion.
53.e | La alta direccion se asegura que la 1 1 No existe una politica de
politica de calidad sea revisada para su calidad.
continua adecuacion.
5.4 PLANIFICACION 1.96
5.4.1 | Objetivos de calidad 1 1 0.65
541 | Los objetivos de calidad deben ser 1 1 No existen objetivos de

medibles y coherentes con la politica de
calidad.

calidad
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5.4.2 | Planificacién del sistema de gestion de 2 2 1.31
calidad.
54.2. | La alta direccion se asegura que la 1 1 No existen objetivos de
a planificacién del sistema de gestién de calidad
calidad se realiza con el fin de cumplir con
los requisitos citados en el 4.1, asi como
los objetivos de calidad.
5.4.2. | Se mantiene la integridad del sistema de 1 1 No esta implementado el
b gestion de la calidad cuando se planifican sistema de gestibn de
y se implementan cambios en este. calidad, lo cual genera que
no se hayan realizado
cambios.
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACION
5.5.1 | Responsabilidad y autoridad 1 1 0.65
55.1 | Las autoridades y responsabilidades 1 1 Dentro de la organizacion
dentro de la organizacion estan definidas se encuentran definidas las
y son comunicadas dentro de Ila responsabilidades y
organizacion. autoridades, no estan
debidamente comunicadas,
no existe manual de
funciones.
5.5.2 | Representante por la direccién 3 3 1.96
5.5.2. | La alta direccion designa un miembro de 1 1 No se ha implementado un
a la direccion que se asegura que Sistema de Gestion de
establezcan, implementen y mantengan Calidad.
los procesos necesarios para el sistema
de gestién de calidad
5.5.2. | La alta direccion designa un miembro de 1 1 No se ha implementado el
b la direccién que informa a la alta direccion SGC, lo cual implica que no
sobre el desempefio del sistema de es posible encontrar
gestion de calidad y de cualquier necesidades de mejora.
necesidad de mejora.
5.5.2. | La alta direccién designa un miembro de 1 1 No se ha implementado un
c la direccion que promueva la toma de Sistema de Gestion de
conciencia de los requisitos del cliente en Calidad.
todos los niveles de la organizacion.
5.5.3 | Comunicacion interna 1 1 0.65
553 | La alta direccion se asegura que se 1 1 No se tienen establecidos
establecen procesos de comunicacion los procesos de gestién de
apropiados dentro de la organizacion. calidad.
5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 | Generalidades 1 1 0.65
56.1 | La direccion realiza a intervalos 1 1 No se ha implementado un
planificados revision del sistema de sistema de gestion de
gestién de calidad, incluyendo evaluacion calidad.
de oportunidades de mejora y efectuando
cambios incluyendo politica y objetivos de
calidad. Se mantienen registros
5.6.2 | Informacién para la revision 7 7 4.58
5.6.2. | La informacion para la revision por la 1 1 No se ha implementado un
a sistema de

direccion incluye resultados de auditorias.

gestion de
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calidad, por lo tanto no hay
revision por parte de la
direccion.

5.6.2. | La informacion para la revision por la 1 1 No se ha implementado un
b direccion incluye retroalimentaciéon del sistema de gestion de
cliente. calidad.
5.6.2. | La informacién para la revisién por la 1 1 No se ha implementado un
c direccién incluye desempefio de los sistema de gestion de
procesos y conformidad del producto. calidad, por lo tanto no se
ha medido el desempefio de
los procesos.
5.6.2. | La informacién para la revisién por la 1 1 No se ha implementado un
d direccion incluye estado de las acciones sistema de gestion de
correctivas y preventivas. calidad.
5.6.2. | La informacion por la revision por la 1 1 No se ha implementado un
e direccion incluye acciones de seguimiento sistema de gestion de
de revisiones (por la direccién) previas. calidad, por lo tanto no se
tiene seguimiento de
revisiones previas.
5.6.2f | La informacion por la revision por la 1 1 No se ha implementado un
direccion incluye cambios que podrian sistema de gestion de
afectar al sistema de gestion de la calidad.
calidad.
5.6.2. | La informacion para la revision por la 1 1 No se ha implementado un
g direccion incluye recomendaciones para sistema de gestibn de
la mejora. calidad, por lo tanto no se
tiene  informacion  para
oportunidades de mejora.
5.6.3 | Resultados de la revision 3 3 1.96
5.6.3. | Los resultados de la revision incluyen la 1 1 No se ha implementado un
a mejora de la eficacia del sistema de sistema de gestion de
gestion de calidad y sus procesos calidad, por lo tanto no hay
resultados de  revision
previa.
5.6.3. | Los resultados de la revision incluyen la 1 1 No se ha implementado un
b mejora del producto con relacion a los sistema de gestion de
requisitos del cliente. calidad, por lo tanto no hay
resultados de  revision
previa.
5.6.3. | Los resultados de la revision incluyen las 1 1 No se ha implementado un
c necesidades de los recursos. sistema de gestibn de
calidad, por lo tanto no hay
resultados de  revision
previa.
6 GESTION DE LOS RECURSOS 2.7%
6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS 2 2 131
6.1.a | La organizacién determina y proporciona 1 1 No se tiene establecido un
los recursos necesarios para implementar Sistema de Gestion de
y mantener el sistema de gestion de Calidad, por lo tanto no se
calidad y mejorar continuamente su evidencia el costo del
eficacia. mantenimiento del sistema.
6.1.b | La organizacién determina y proporciona 1 1 La organizacién determina
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los recursos necesarios para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

los recursos para dar
cumplimiento de los
requisitos del cliente en los
servicios prestados, no hay

un procedimiento interno
para esto.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 | Generalidades 1 1 0.65

6.2.1 | El personal que realice trabajos que 1 1 No existe informacion que
afecten la calidad del producto debe ser verifique  la  educacion,
competente con base en la educacion, formacion, habilidades vy
formacion, habilidades y experiencia experiencia personal.
apropiadas.

6.2.2 | Competencia, toma de conciencia Yy 5 5 3.27
formacién

6.2.2. | La organizacion determina la competencia 1 1 No se determina

a necesaria para el personal que realiza competencia necesaria.
trabajos que afectan la calidad del
producto.

6.2.2. | La organizacién proporciona formacion 1 1 No existe programa de

b para satisfacer dichas necesidades formacion.

6.2.2. | La organizacién evalla la eficacia de las 1 1 No existe la medicién de la

c acciones tomadas eficacia de las acciones

tomadas.

6.2.2. | La organizacion asegura que su personal 1 1 No existe un procedimiento,

d es consciente de la partencia e ni registros de la
importancia de sus actividades y de como pertenencia del personal
contribuyen al logro de los objetivos de con el SGC.
calidad

6.2.2. | La organizacibn mantiene registros 1 1 No existen estos registros

e apropiados de la educacion, formacion, en el archivo de la empresa.
habilidades y experiencia.

6.3 INFRAESTRUCTURA 3 3 1.96

6.3.a | La infraestructura incluye cuando es 1 1 No existe un procedimiento.
aplicable edificios, espacio de trabajo y
servicios asociados.

6.3.b | La infraestructura incluye cuando es 1 1 No existe un mantenimiento
aplicable equipo para los procesos, (tanto para los equipos.
hardware como software)

6.3.c | La infraestructura incluye cuando es 1 1 No existe un mantenimiento
aplicable servicio de apoyo (transporte y para los equipos.
comunicacion)

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 1 1 0.65

6.4 La organizacion determina y gestiona el 1 1 No existe un procedimiento,
ambiente de trabajo necesario para lograr ni registros.
la conformidad de los requisitos del
producto.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO 5.1%

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION 4 4 7.19
DEL PRODUCTO

7.1.a | La organizacion determina cuando son 1 1 No se realiza una
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necesarios los objetivos de calidad y los
requisitos del producto.

planificacién de los servicios
de la empresa,.

7.1b | La organizacion determina la necesidad No se determinan las
de establecer procesos, documentos y de necesidades de establecer
proporcionar recursos especificos para el procesos y documentos en
producto. cada proyecto.

7.1.c | La organizacion determina las actividades No se determinan las
requeridas de verificacién, validacion, actividades especificas para
seguimiento, inspeccion, y ensayo/prueba cada proyecto.
especificadas para el producto.

7.1d | La organizacion determina los registros No existen registros que
gque sean necesarios para proporcionar validen el cumplimiento de
evidencia de que los procesos de los requisitos en la
realizacion y el producto resultante realizacion del servicio.
cumplen los requisitos.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

7.2.1 | Determinacion de los requisitos 2.61
relacionados con el producto

7.2.1. | La organizacién determina los requisitos La organizacién determinan

a especificados por el cliente, incluyendo estos requisitos en las
los requisitos para las actividades de cotizaciones de los
entrega y de posteriores a las mismas. servicios.

7.2.1. | La organizacion determina los requisitos Los requisitos no

b no establecidos por el cliente pero establecidos por el cliente
necesarios para el uso especificado o se cumplen pero no hay
para el uso previsto. registros que los determine.

7.2.1. | La organizacion determina los requisitos La organizacion cumple con

c legales y reglamentarios relacionados con los requisitos legales de
el producto. cada servicio pero no existe

un  procedimiento  para
determinarlos.

7.2.1. | La organizacion determina cualquier No existen registros de este

d requisito adicional determinado por la documento.
organizacion.

7.2.2 | Revision de los requisitos relacionados 2.61
con el producto

7.2.2. | La organizacién se asegura de que estan No existe un procedimiento

a definidos los requisitos del producto para asegurar la definicion

de cada uno de los
requisitos.

7.2.2. | La organizacibn se asegura que estan

b resueltas las diferencias existentes entre
los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente.

7.2.2. | La organizacion tiene la capacidad para La empresa antes de

c cumplir con los requisitos definidos. comprometerse con un

servicio evalta primero la
capacidad y tamafio del
mismo.

7.2.2. | Se mantienen registros de los resultados No existen registros de la

d revision en las obras.

de la revisién y de las acciones originadas
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por la misma.

7.2.3 | Comunicacion con el cliente 1.96
7.2.3. | La organizacién determina e implementa
a disposiciones eficaces para la
comunicacion con el cliente relativas a la
informacidn sobre el producto.
7.2.3. | La organizacion determina e interpreta . -
b disposiciones eficaces para la No existe un prqgedlmlento
o i i I
comunicacidon con el cliente relativas a de comunicacion con €
i cliente.
consultas, contratos o atencibn de
pedidos, incluyendo las modificaciones.
7.2.3. | La organizacion determina e implementa
c la retroalimentacion del cliente incluyendo
sus quejas.
7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.3.1 | Planificacién del disefio y desarrollo 3 1.96
7.3.1. | Durante la planificacién del disefio y |1
a desarrollo la organizacion determina las
etapas del disefio y desarrollo. Este numeral se excluye ya
7.3.1. | Durante la planificacién del disefio y |1 gue no forma parte del
b desarrollo la organizacién determina la objeto social de la
revision,  verificacion y  validacion organizacioén, debido a que
apropiadas para cada etapa del disefio y la empresa no disefa ni
desarrollo. desarrolla ningan producto
7.3.1. | Durante la planificacion del disefio y |1 para la prestacion del
c desarrollo la organizacion determina las servicio.
responsabilidades y autoridades del
disefio y desarrollo.
7.3.2 | Elementos de entrada para el disefio y | 4 2.61
desarrollo
7.3.2. | Los elementos de entrada del disefio y | 1
a desarrollo incluyen los requisitos
funcionales y de desempeiio. Este numeral se excluye ya
7.3.2. | Los elementos de entrada del disefio y | 1 gue no forma parte del
b desarrollo incluyen los requisitos legales y objeto social de la
reglamentarios aplicables organizacioén, debido a que
7.3.2. | Los elementos de entrada del disefio |1 la empresa no disefa ni
c incluyen la informaciéon proveniente de desarrolla ningtn producto
disefios previos similares. para la prestacion del
7.3.2. | Los elementos de entrada del disefio y | 1 servicio.
d desarrollo incluyen cualquier requisito
esencial
7.3.3 | Resultados del disefio y desarrollo 4 2.61
7.3.3. isef
2" | cimplen los requisios de los slementos | Este numeral se excluye ya
de entrada que no formz_a parte del
7.3.3. | Los result;aldos del disefio y desarrollo | 1 olbjet(.),somal Qe la
b proporcionan informacién apropiada para organizacion, deb!do~a que
” . la empresa no disefa ni
Isaer\cji?:rigpra, produccion y prestacion del desarrolla ningdin producto
7.3.3. | Los resultados del disefio y desarrollo | 1 para la prestacion del

servicio.
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contienen o hace referencia a los criterios
de aceptacién del producto.

7.3.3. | Los resultados del disefio y desarrollo | 1
d especifican las  caracteristicas  del
producto que son esenciales para el uso
seguro y correcto.
7.3.4 | Revision del disefio y desarrollo 3 1.96
7.3.4. | En las etapas del disefio y desarrollo se | 1
a realizan revisiones para evaluar la Este numeral se excluye ya
capacidad de los resultados de disefio y gue no forma parte del
desarrollo. objeto social de la
7.3.4. | En las etapas del disefio y desarrollo se | 1 organizacion, debido a que
b realizan  revisiones para identificar la empresa no disefia ni
cualquier problema y proponer acciones desarrolla ningn producto
necesarias. para la prestacién del
7.3.4. | Se encuentra registro de lo anterior 1 servicio.
C
7.3.5 | Verificacién del disefio y desarrollo. 1 0.65
7.3.5 | Se realiza verificacion del disefio y |1 Este numeral se excluye ya
desarrollo de acuerdo a lo planificado. que no forma parte del
objeto social de la
organizacién, debido a que
la empresa no disefia ni
desarrolla ningln producto
para la prestacion del
servicio.
7.3.6 | Validacion del disefio y desarrollo 1 0.65
736 | Se realiza validacion del disefio y |1 Este numeral se excluye ya
desarrollo de acuerdo a lo planificado que no forma parte del
objeto social de la
organizacion, debido a que
la empresa no disefa ni
desarrolla ningin producto
para la prestacion del
servicio.
7.3.7 | Control de los cambios del disefio y | 1 0.65
desarrollo
7.3.7 | Se identifican y mantienen los registros de | 1 Este numeral se excluye ya
los cambios del disefio y desarrollo que no forma parte del
objeto social de la
organizacion, debido a que
la empresa no disefia ni
desarrolla ningln producto
para la prestacion del
servicio.
7.4 COMPRAS
7.4.1 | Proceso de compras 1.96
7.4.1. | La organizacién se asegura de que el No existe informacion que
a producto adquirido cumple con los valide este requisito.
requisitos de compra especificados.
5.4.1. El tipo y alcance de control aplicado al No existe informacién de

proveedor y al producto adquirido debe

todos los proveedores con
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depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion de
producto.

los que se manejan
relaciones comerciales.

7.4.1. | Se evalla y selecciona los proveedores No existen seleccion o
c en funcibn de su capacidad para evaluaciones de
suministrar productos de acuerdo con los proveedores.
requisitos de la organizacién. Se
establecen  criterios de  seleccion,
evolucién y re-evaluacién. Se mantienen
registros de resultados de evaluacion y de
cualquier accién necesaria que se derive
de las mismas.
7.4.2 | Informacién de compras 1.96
7.4.2. | La informacién de las compras debe La informacién acerca de la
a describir el producto a comprar, realizacion de las compras
incluyendo requisitos para la aprobacion no evidencia el
del producto, procedimientos, procesos y cumplimiento de este
equipos. requisito.
7.4.2. | La informacién de las compras debe No existe un procedimiento
b describir el producto a comprar, para compras.
incluyendo requisitos para la calificacion
del personal.
7.4.2. | La informacion de las compras debe Al momento de realizar las
c describir el producto a comprar, compras de describe el
incluyendo requisitos del sistema de producto pero no se
gestion de la calidad. identifican los requisitos del
sistema de gestion de
calidad. No existe evidencia
de estos requisitos.
7.4.3 | Verificacion de los productos comprados 0.65
7.4.3 | La organizacién establece e implementa No se establecen ni se
las inspecciones necesarias para implementan inspecciones a
asegurar que el producto comprado los productos comprados.
cumple los requisitos de compra
especificados.
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL 9.15
SERVICIO
751 | Control de la produccibn y de Ia 3.92
prestacion del servicio
7.5.1. | La organizacion debe planificar y llevar a No existe una planificacion
a cabo la produccion y la prestacion del de la prestacion del servicio
servicio bajo condiciones controladas. Las dentro de la empresa.
condiciones controladas incluyen la
disponibilidad de informacion  que
describa las caracteristicas del producto.
7.5.1. | Las caracteristicas controladas incluyen la No  existe informacion
b disponibilidad de instrucciones de trabajo. dentro de la empresa de
instructivos de trabajo.
7.5.1. | Las condiciones controladas incluyen la No existe evidencia del
c disponibilidad cuando es necesario de mantenimiento de los
equipo apropiado. equipos propios.
7.5.1. | Las condiciones controladas incluyen la No se identifican las

53




disponibilidad y uso de dispositivos de
seguimiento y medicion.

condiciones para el uso de
dispositivos de medicién.

7.5.1. | Las condiciones controladas incluyen la No se identifican las

e implementacion del seguimiento y la condiciones para el uso de
medicién dispositivos de medicién.

7.5.1f | Las condiciones controladas incluyen la No se identifican las
implementacion de actividades de condiciones para el uso de
liberacion, entrega y posteriores de dispositivos de medicién.
entrega.

7.5.2 | Validacion de los procesos de la |5 3.27
produccion y de la prestacion del servicio

752 | La organizacion establece las | 1

a disposiciones para estos procesos
incluyendo cuando es posible, los criterios
definidos para la revisién y aprobaciéon de
los procesos.

752 | La organizacion establece las | 1 Este ”“me“'?" se excluye ya

b disposiciones para estos procesos que d‘?b'do aque Ia_
incluyendo cuando esta sea aplicable la empresa tiene Ia_ cgpamdad
aprobacion de equipos y calificaciéon del de hacer seguimiento y
personal. control en cada etapa de la

752 |la oraanizacia tabl I 1 prestaqlon del servicio para

. _organizacion establece as | cumplimiento

c disposiciones para estos  procesos garantizar el cumplimi
) ) de los requisitos del cliente,
incluyendo cuando es aplicable el uso de

! o e al hacer pruebas de
meétodos y procedimientos especificos. : )

752 | La organizacion establece las | 1 funcionamiento en el. .

d disposiciones para estos procesos transcurso de la prestacion
) . del servicio y al final del
incluyendo cuando son aplicables los mismo
requisitos de los registros. '

752 | La organizacion establece las | 1

e disposiciones para estos procesos
incluyendo cuando es aplicable Ila
revalidacion.

7.5.3 | Identificacion y trazabilidad 0.65
La organizacion identifica el producto por No existe un procedimiento
medios adecuados a través de toda la adecuado para identificar la
realizacion del producto. Se identifica el trazabilidad del proyecto,
estado del producto con respecto a los salvo los apuntes de cada
requisitos de seguimiento y medicién. Se responsable, lo cual no
controla y registra la identificacion Unica corresponde al
del producto. cumplimiento  total  del

requisito.

7.5.4 | Propiedad del cliente 0.65
La organizacioén cuida los bienes que son No se poseen registros
propiedad del cliente mientras estén bajo dentro de la empresa del
el control de la organizacion o estén cumplimiento del requisito.
siendo utilizados por la misma.

7.5.5 | Preservacion del producto 0.65

7.5.5 | La organizacion preserva la conformidad No existen registros que
del producto durante el proceso interno y demuestren el cumplimiento
a entrega al destino previsto. de este requisito.

7.6 CONTROL DISPOSITIVOS 4.58
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SEGUIMIENTO Y MEDICION

7.6 a

Cuando es necesario el equipo de
medicion debe calibrarse o verificarse a
intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de
medicion.

76b

Cuando es necesario el equipo de
medicion se ajusta o reajusta.

76¢C

Cuando es necesario el equipo de
medicion debe ajustarse para poder
determinar el estado de calibracion.

7.6d

Cuando es necesario el equipo de
medicion debe protegerse contra ajustes
que pudieran invalidar el resultado de la
medicion.

76e

Cuando es necesario el equipo de
medicion debe protegerse contra dafios y
el deterioro durante la manipulacién, el
mantenimiento y el almacenamiento.

No hay evidencia de
calibracién de equipos.

7.6 -

La organizacion evalia y registra la
validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte
que el equipo no esta conforme con los
requisitos.

No se identifican las
condiciones para el uso de
dispositivos de medicién.

7.6 -

Se mantienen registros de los resultados
de la calibracion y verificacion.

No se identifican las
condiciones para el uso de
dispositivos de medicion.
No hay evidencia que
validen los resultados de
calibracion de los equipos.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

1.1

8.1

GENERALIDADES

1.96

8la

La organizacion planifica e implementa los
procesos de seguimiento, mediciéon y
analisis y mejora, necesarios para
demostrar la conformidad del producto.

No se tiene evidencia para
comprobar la conformidad
de los servicios.

8.1b

La organizacion planifica e implementa los
procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora necesarios para
asegurar la conformidad del sistema de
gestién de calidad.

No se ha implementado un
sistema de gestibn de
calidad.

8.1c

La organizacion planifica e implementa los
procesos de seguimiento, medicién y
andlisis y mejora necesarios para mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

No se ha implementado un
sistema de gestibn de
calidad.

8.2

SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1

Satisfaccion del cliente

0.65

8.2.1

La organizacion realiza seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de
SuUs  requisitos por parte de la

No se tiene evidencia de la
recepcion del cliente frente
al cumplimiento de los
requisitos pactados.
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organizacion.

8.2.2 | Auditoria interna 1.31
8.2.2 | La organizacion lleva a cabo a intervalos No existe un procedimiento
a planificados auditorias internas para para llevar a cabo intervalos
determinar si el sistema de gestion de de auditorias.
calidad es conforme con las disposiciones
planificadas.
8.2.2 | La organizacion lleva cabo a intervalos No se planifican auditorias
b planificados auditorias internas para para verificar que los
determinar si el sistema de gestion de controles planificados se
calidad implementado y se mantiene implementen y se
eficaz. mantienen.
8.2.3 | Seguimiento y medicién de los procesos 0.65
8.23 | La organizacion planifica métodos No existe evidencia de
apropiados para el seguimiento y cuando métodos que mantengan la
sea aplicable la medicién de los procesos eficacia del sistema de
del sistema gestién de la calidad. gestién de calidad, ya que
no hay un sistema de
gestion de calidad
implementado.
8.2.4 | Seguimiento y medicién del producto 0.65
8.2.4 | La organizacion mide y hace seguimiento No existe evidencia que
de las caracteristicas del producto para determine el cumplimiento
verificar que se cumplan los requisitos. Se de los requisitos del
mantiene evidencia de la conformidad con producto.
criterios de aceptacién y registros de las
personas que autorizan la liberacion del
producto.
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO 1.96
CONFORME
8.3 Existe un procedimiento documentado del
tratamiento del producto no conforme
donde se identifica y controla para No existe un procedimiento
prevenir su uso o entrega no intencional. P
—— de control de control de
8.3 La organizacién trata los productos no
. L producto no conforme. El
conformes mediante la eliminacion de la .
. . . tratamiento del producto no
no conformidad, autorizando su uso bajo .
. . ) conforme se realiza por
concesion o tomando acciones para medir o
criterio del encargado.
Su uso.
8.3 Se mantiene registros de las no
conformidades
8.4 ANALISIS DE DATOS 3.27
8.4 La organizacion determina, recopila y
analiza los datos apropiados para
demostrar la eficacia del sistema de No existe evidencia de la
gestion de calidad. S
- recopilacion de datos ya
84a | El analisis de datos proporciona ;
. i . - que no hay implementado
informacion sobre la satisfaccion del . t
i un sistema de gestién de
cliente. calidad
84b | El andlisis de datos proporciona '

informacién sobre la conformidad con los
requisitos del producto.
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84c | El analisis de datos proporciona 1 1
informaciéon sobre las caracteristicas y
tendencias de los procesos.
84d | El analisis de datos proporciona 1 1
informacidn sobre los proveedores.
8.5 MEJORA
8.5.1 | Mejora continua 1 1 0.65
8.5.1 | La organizacion mejora continuamente la 1 1
eficacia del sistema de gestion de calidad .
: P . No se ha implementado un
mediante el uso de la politica de calidad, ; .
los objetivos de calidad, los resultados de SGC _que evidencie el
JEuvo: L limiento de este
las auditorias, el analisis de datos, las cumpl
. . . requisito.
acciones correctivas, preventivas y de
mejora y la revision por la direccion.
8.5.2 | Accidn Correctiva 7 7 4.58
8.5.2 | La organizacion toma decisiones para 1 1 No existe evidencia de
eliminar las causas de no conformidades acciones para eliminar no
con el objeto de prevenir que vuelvan a conformidades ya que no
ocurrir tiene implementado un
SGC.
852 | Se establece un procedimiento 1 1
a documentado para definir los requisitos
para revisar las no conformidades.
852 | Se establece un procedimiento 1 1 No existe evidencia de
b documentado para definir los requisitos acciones para eliminar no
para determinar las causas de las no conformidades ya que no
conformidades. tiene implementado un
852 | Se establece un procedimiento 1 1 SGC.
c documentado para definir los requisitos
para evaluar la necesidad de adoptar
acciones para asegurarse que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.
852 | Se establece un procedimiento 1 1 No existen registros de
d documentado para definir los requisitos acciones tomadas.
para determinar e implementar las
acciones necesarias.

852 | Se establece un procedimiento 1 1 No existen registros para
e documentado para definir los requisitos realizar el seguimiento de
para registrar los resultados de las las acciones tomadas.

acciones tomadas.

85.2f | Se establece un procedimiento 1 1 No existe un procedimiento
documentado para definir los requisitos documentado para definir
para revisar las acciones correctivas los requisitos a revisar las
tomadas. acciones correctivas

tomadas.
8.5.3 | Accibn preventiva 6 6 3.92
8.53 | La organizacion toma acciones para 1 1

eliminar la causa de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.
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8.5.3

Se establece un procedimiento
documentado para definir los requisitos
que determinan las no conformidades
potenciales y sus causas.

No existe un procedimiento
para definir los requisitos
que determinen no
conformidades.

8.5.3

Se establece un procedimiento
documentado para definir los requisitos
para evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

No existe un procedimiento
para definir los requisitos
que determinen no
conformidades.

8.5.3

Se establece un procedimiento
documentado para definir los requisitos
para determinar e implementar las
acciones necesarias.

No existe un procedimiento
para definir los requisitos
que determinen no
conformidades.

8.5.3

Se establece un procedimiento
documentado para definir los requisitos
para registrar los resultados de las
acciones tomadas.

No existen registros de
acciones tomadas.

8.5.3

Se establece un procedimiento
documentado para definir los requisitos para
revisar las acciones correctivas tomadas.

No existen registros para
realizar el seguimiento a las
acciones tomadas.

Fuente: autor

4.4 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL

De acuerdo con el andlisis diagnostico inicial realizado en la empresa, se hicieron los

siguientes hallazgos y se encontré la siguiente situacion:

e El proceso de implementar un sistema de gestién de calidad en la empresa se

pens6 en Enero y comenzé seriamente a partir de Abril de 2010. Empezé como un

proceso informativo a los empleados, debido a la falta de compromiso por parte de

la direccién (Enero a Marzo) y se retoma el proyecto al momento de iniciar este

proyecto.

e No existe alguna informacién previa con respecto a sistemas de gestion de

calidad, en cuanto a documentacion. Solo existen los formatos de cotizacion,

factura y recepcion de equipo, los cuales cumplen con los requisitos legales pero

no con los requisitos de la NTC ISO 9001:2008 y no estan totalmente ajustados

con los requisitos del cliente.
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e Los canales de comunicacion dentro de la empresa no estan definidos, lo cual
genera desinformacion de la importancia de un SGC y los requisitos de
implementacién en la empresa.

e No existen criterios 0 métodos necesarios para asegurar la eficacia de los
procesos. Solo se realiza el trabajo de la mejor manera posible y cumpliendo con
los requisitos pactados con el cliente en los diferentes servicios.

¢ No hay cultura de calidad que establezca la importancia del cumplimiento de los
objetivos de calidad y satisfaccion del cliente.

e Los equipos y maquinas utilizados no estan identificados ni se llevan control de su
ubicacién, estado y mantenimiento.

e Hay requisitos que se cumplen por el normal funcionamiento de los procesos de la
empresa, pero no hay documentacion existente, por lo tanto no se evidencia un
sistema de gestién de calidad.

e No existe una relacién mutuo beneficio con los proveedores.

e Poca motivacién del personal en el proceso de implementacion del SGC debido al

poco conocimiento que tiene sobre los requisitos y la norma a implementar.

4.5 CONCLUSION DEL DIAGNOSTICO INICIAL

Al realizar el diagnéstico inicial, se evidenciaron puntos criticos en la organizacién los
cuales fueron necesarios mejorar creando un plan de accién para eliminar todos los

hallazgos encontrados.

La decisién de la empresa es implementar un sistema de gestion de calidad implica un
cambio de cultura organizacional enfocado hacia la mejora continua promovido
principalmente por la direccibn como ejemplo para los demdas responsables de los

procesos.

Con esta informacion, se determinan las actividades necesarias para llevar a cabo una
implementacion adecuada del sistema de gestion de calidad y se determinan:

e Conformacion del comité de calidad
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e Alcance y exclusiones

e Procesos presentes en la empresa

e Politica de calidad

e Indicadores de Gestion

¢ Responsables y autoridades de cada uno de los miembros de la empresa

e Recursos necesarios para la implementacion, desarrollo y sostenimiento del

sistema de gestion de calidad.

Tabla 7: cumplimiento antes del proyecto 1SO 9001:2008

% CUMPLIMIENTO ISO 9001:2008

Numeral Descrincion Puntuacion Puntuacion % Total cumplimiento
P Méxima Obtenida Cumplimiento norma
4 Requisito 150 29 19.3 3.9%
generales
5 Responsabilidad 100 32 32.0 6.4 %
por la direccion
6 Gestion de 90 12 13.3 2.7 %
recursos
Realizacion del
7 producto y/o 130 33 25.4 5.1%
servicio
8 Med|C|on,_ analisis 90 5 56 1.1%
y mejora
TOTAL CUMPLIMIENTO 19.1%

Fuente: autor
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Tomando como punto de partida los resultados obtenidos en el diagnéstico se cred la
metodologia para el disefio y la implementaciéon del sistema de gestion de calidad,
teniendo como objetivo principal la gestidén, promocion, seguimiento y apoyo del sistema.
5.1 CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

El comité de calidad para IMELEC se conformd de la siguiente manera:

e Gerente y asistente de gerencia.
e Asesor externo de calidad.

e Coordinador de calidad (Estudiante en practica).

5.2 ALCANCE Y EXCLUSIONES

El alcance del sistema de gestion de calidad de IMELEC se basa en la naturaleza de los

servicios que la organizacion ofrece y sus procesos.

El comité de calidad establecio el alcance para la empresa IMELEC asi:

“SERVICIOS DE REPARACION Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO ELECTRICO
INDUSTRIAL”.

El Sistema de Gestibn de Calidad implementado por IMELEC, tiene las siguientes

exclusiones.
Numeral 7.3 DISENO Y DESARROLLO: Este numeral se excluye ya que no forma parte

del objeto social de la organizacion, debido a que la empresa no disefia ni desarrolla

ningun producto para la prestacion de su servicio.
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Numeral 7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO: Este numeral se excluye debido a que la empresa tiene la
capacidad de hacer seguimiento y control en cada etapa de la prestacion del servicio para
garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente, al hacer pruebas de

funcionamiento en el transcurso de la prestacion del servicio y al final del mismo.

5.3 POLITICA DE CALIDAD

Al empezar con el proyecto, la empresa no contaba con una politica de calidad.

En esta fase de planificacién, el comité de calidad decidi6 replantear el compromiso hacia
la calidad y realizar las respectivas modificaciones, construyendo una politica de calidad
gue demuestre la responsabilidad asumida de la empresa frente a los requisitos del
cliente, las normas técnicas y requisitos legales.

A continuacién la politica de calidad de IMELEC:

“Prestar servicios de mantenimiento y reparaciéon de equipo industrial, con adecuada
infraestructura, talento humano capacitado y orientado con el mejoramiento continuo de
los procesos, que promueva un servicio oportuno, eficiente y la satisfaccion de nuestros

clientes”.

54 OBJETIVOS DE CALIDAD

La politica de calidad se mide a través de los objetivos de calidad, de igual forma los

objetivos se crearon para ser medibles y consecuentes con el compromiso de la empresa.

Los objetivos son:

*» Aumentar la satisfaccion del cliente.
= Mantener personal capacitado y adecuado con la empresa.
= Mantener el mejoramiento continuo de los procesos.
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= Garantizar un servicio oportuno y eficiente.

= Proporcionar y mantener adecuada infraestructura.

5.5 MAPA DE PROCESOS

Al desarrollar un enfoque basado en procesos fue necesario identificar en el sistema de
gestion de calidad los procesos que contribuyen a la prestacion directa del servicio y/o
realizacion directa del producto, gestion y apoyo. Ver ilustracion # 8.

» Procesos estratégicos: estos procesos son aquellos que ayudan a la toma de
decisiones, asociada con la conformidad del cliente o propia de la organizacion.

= Procesos operativos: estos procesos son los que tienen incidencia directa tanto en
el producto como en la satisfaccion del cliente y que ademas generan valor
agregado al cliente.

= Procesos de soporte: son aquellos que garantizan el buen desempefio de todos
los procesos, en especial los que pertenecen a la cadena de valor, gestionando

los recursos indispensables y generando mejora continua a la empresa.

Las caracterizaciones de los procesos se realizan por el comité de calidad teniendo en

cuenta la informacién suministrada por los responsables de los procesos.

La estructura de esta caracterizaciébn comprende:

a) lIdentificacion de proceso: nombre del proceso, responsable del proceso y
autoridad del proceso.

b) Objetivo del proceso

c) Descripcion e interaccién con otros procesos: proveedor, entradas, actividades,
salidas y clientes.

d) Seguimiento

e) Medicion

f) Recursos del proceso: financieros, humanos y técnicos.

g) Requisitos por cumplir
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h) Documentos aplicables
i) Registros

j) Controles de documentos
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llustracion 8: mapa de procesos IMELEC

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Gerencial
{Lider Pro Ricarde Hernandez)

Gestion de Calidad y Mejoramiento
(Lider Pro. Delio Estupifian)

] i

Prestacion del Servicio
{Lider Pro Alfonso Patifio)

PROCESOS OPERATIVOS II

ﬂ Gestion Comercial
(Lider Pro. Javier Anaya)

O—00OPrM®——P>

=
=

\ Gestion de Compras Gestion de Recursos Gestion de Infraestructura
{Lider Pro_ Elsa Duran Duran) {Lider Pro. Angel Gomez) ({Lider Pro. Juan C. Nifio)

Fuente: autor
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5.6 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Cada uno dentro del sistema de gestion de calidad tiene un propdsito de existir dentro
de la organizacion. Se procede a establecer responsabilidades para generar la
sinergia corporativa necesaria para la eficacia y la eficiencia de la organizacion. Esta
responsabilidad se asigné al caracterizar los procesos y se incluyeron las

responsabilidades en el manual de funciones de la empresa.

El mantenimiento de un sistema se logra con la generacion de conciencia entre los
miembros de la organizacion en cuanto a la consecucion de los objetivos y metas
comunes, al adquirir la responsabilidad de cumplimiento se obtienen los resultados

conjuntos de los procesos encaminando el sistema hacia una mejora continua.

5.7 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion surgen de la necesidad de medir el cumplimiento de la

politica de calidad a través de los objetivos.
Estos indicadores se determinan en la caracterizacibon de los procesos y su

cumplimiento con los objetivos de calidad, se presenta a continuacién en el despliegue

de obijetivos de calidad.
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Tabla 8: despliegue de objetivos de calidad

DESPLIEGUE DE OBJETIVOS DE CALIDAD

OB(\;]E;IB/?DDE INDICADOR PROCESO |FORMULA DE CALCULO | FRECUENCIA | META RESPONSABLE REGISTRO
Satisfaccion del Gestion Calificaciéon promedio de Lider Proceso Encuesta de satisfaccion
X . Semestral >80% : :
Cliente Comercial las encuestas. Comercial al cliente
Aumentar -
Satisfaccién . Contrpl de/S;gerlenmmas,
del Cliente Quejas y Gestion N° de Quejas y Reclamos . Lider Proceso quejas yio Reclamos
Reclamos de . g Trimestral <10 :
. Comercial Recibidos Comercial .
los Clientes Formato Quejas y/o
Reclamos
Aumentar el (No. de trabajadores
nivel de Gestion de competentes/ Total de Lider Proceso Gestion Evaluacion por
. . . Semestral >80% ;
competencia del Recursos trabajadores evaluados) de Recursos competencias
Mantener un personal 100
personal (Puntaje Promedio de los
adecuado y Mantener el factores evaluados en la
orientado Gestion de valoracion de desempefio | Trimestralment Lider Proceso Gestion . ~
personal . L. >85% Valoracién de desempefio
o Recursos / Puntaje maximo de los e de Recursos
calificado -
factores en la valoracion
de desemperio) * 100
Mantener Cumplimiento N° Mantenimientos Semestral . e
de los planes de . o Lider Proceso Gestion Cronograma
adecuada la - Infraestructura | realizados / N >80% . . .
. mantenimiento L de Infraestructura Fichas Técnicas Equipos
infraestructura de equinos Mantenimientos
quip programados)*100
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Fuente: autor

(Calificacion en promedio

Encuesta de satisfaccién

E Gestion Li f ider del el
ntregas Prestacién del para el item (_e_ntreg'a Semestral ~80% Lider de proceso alc iente _
oportunas Servicio oportuna “/ Calificacion comercial Recepcion de Equipos
muy buena 4) Salida de Equipos
(# de reclamos validos
Garantizar un Gestion correspondiente a _ . .
- . - . . <= Lider del proceso Formato Sugerencias,
servicio Garantias Prestacion del | garantias por equipo) /(# Semestral . .
. : 15% comercial Quejas y/o Reclamos
oportuno y Servicio total de equipos
eficiente reparados)
(# Proveedores
Confiabilidad Gestion de confiables/ # de Lider del proceso Formato EvaIHaC|on ylo
Proveedores Combpras proveedores Semestral 80% compras reevaluacion de
P evaluados)*100 P proveedores
Cumplimiento (Indicadores con Gerente General
de los Gestion cumplimiento de metas / . y . .
. . ) Semestral 80% Coordinador de Registro de Indicadores
indicadores del Gerencial Total de Indicadores del Calidad
SGC SGC) * 100
# DE ACCIONES
L CORRECTIVAS .
Mantener el Acciones Cée;it:jo; dde EFECTIVAS / # DE Trimestral >= Coordinador de ;:Oclilglr::g égrsrt:g&::
mejoramiento correctivas me'oramieﬁto ACCIONES 80 % Calidad reventivas v de me'or'a
continuo de los ) CORRECTIVAS P y )
procesos FORMULADAS
# DE ACCIONES
Acciones Gestion de EIESCI:E%/l\E/,EEYQSDE - Coordinador de Solicitud y estado de
Preventivas Calidad y ACCIONES Trimestral 80;/0 Calidad acciones Correctivas,
mejoramiento PREVENTIVAS preventivas y de mejora
FORMULADAS
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5.8 ASIGNACION DE RECURSOS
El disefio, implementacion y mantenimiento eficaz de un sistema de gestién de calidad
de exige que la empresa adquiera un compromiso y destine los recursos necesarios

para llevar a cabo este proceso.

Como se observa en la tabla 9, se elabor6 un presupuesto, donde se tiene en cuenta

todos los recursos humanos, técnicos, fisicos y econémicos.

Tabla 9: presupuesto Implementacion del S.G.C.

CONCEPTO CANTIDAD | VALOR UNITARIO* TOTAL*
Salario Estudiante 6 600.000 3.600.000
Asesor Externo 1 7.600.000 7.600.000
Resma de Papel 5 9.500 47.500
Papeleria 1 - 200.000
Otros 1 - 300.000
Fuente: autor * Cantidades en pesos Colombianos

5.9 IDENTIFICACION Y REVISION DOCUMENTAL

Para la creacion de la documentacion que controlara el sistema de gestion de calidad,
se creo el registro CA-FR-01 Solicitud de Creacion, Modificacibn o Anulacion de
Documentos que junto al CA-FR-03 Listado Maestro de Documentos, se controla cada

uno de los cambios y el ingreso de los nuevos documentos del sistema.

La creacién de los documentos se realizé por el practicante, bajo la supervision del
asesor interno y externo, teniendo en cuenta las necesidades trasmitidas por los

responsables de cada uno de los procesos.

Ver Anexo E: formatos del Sistema

5.10 DISENO DE LA DOCUMENTACION
e Inicialmente se realiza la revisién del documento (si existe), para establecer el

nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma. Para realizar una revision

69



o una modificacion al documento debera llenar el formato CA-FR-01 Solicitud
de Creacion, Maodificacidon o Anulacién de Documentos (ver llustracion # 8).

e De acuerdo al tipo de documento se consulta el CA-PR-01 Procedimiento
Control de Documentos y Registros, para realizarlo.

e Se elimina la version anterior (si existe) y se entra al sistema de gestion de
calidad la modificacion al CA-FR-03 Listado Maestro de Documentos.

¢ Se entrega a los responsables de proceso al cual pertenece el documento.

llustracién 9: CA-FR-01 solicitud de creacién, modificacién o anulacion de documentos

I MFEILFE

Frsgrarers fura-daw AFari-csrece F-dafa -seda-cn

FOUICITUD DE CREACIOM, MODIFICA CION O ANULAC KON DE DOC UMIENTO 2

| DATOS DE LA BOLICTUD |

ARCIE oM UIMA 3L TIAS DR STHOTED CREACION, NOONSICACIEN O AMULATICN |

ECHA, 3 0L TIAD: ”:QE-’-&: M DDIFICAR ANULAR: |

Moimibie: il Dioommenio version

D=soripoldn d=l Cambla: (fzgats b rmreem g lo e 2 aghets b ormoede, madlesnde o s shmmsnd e 32 deeumsels. @i smmz
doyoripcin delallodn de | comisc)

Fuente: archivos IMELEC

Ver Anexo 3: instructivos del sistema
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5.11 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Los documentos que hacen parte de la organizacidon se encuentra en la tabla # 10

donde se describe el tipo de documento y la identificacion respectiva.

Tabla 10: identificacion de Documentos

XX: Proceso ##: Tipo de Documento
Gestion Gerencial. GE Procedimiento PR
Gestion Calidad y Mejoramiento. CA Instructivo de Trabajo IN
Gestion Comercial CM Formatos FR
Gestion Prestacion del Servicio PS Manuales MA
Gestién Compras. ({0 Caracterizacion de Procesos | CP
Gestion de Recursos. GR Planes de Calidad PC
Gestion de Infraestructura Gl Otros oT

Fuente: autor

5.11.1 Manual de calidad:

El manual de calidad define la estructura del sistema de gestiébn de calidad,
describiendo cada uno de los elementos del sistema y como la organizacién los

gestiona.

Este manual fue elaborado por el practicante bajo la supervision del asesor asignado

por la empresa y consta de:

e Presentacion de la firma: Informacion preliminar de la empresa, historia,
ubicacion, Nit, representante legal.
e Organigrama
e Alcance del sistema de gestion de calidad
e Politica de calidad
¢ Objetivos de calidad
o Despliegue de objetivos
e Mision
e Visibn
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e Principios y valores

e Mapa de procesos

e Comunicacion interna: Relaciona los mecanismos de comunicacion al interior
de la empresa.

¢ Documentacion del sistema de gestién de calidad

e Relacibn de los procesos del SGC con los requisitos de la NTC-ISO
9001:2008.

La estructura del manual se mantuvo durante todo el periodo de implementacion, pero
el contenido si se maodifico en esta etapa, de acuerdo a los cambios que surgian en los

procesos y actividades.

Finalmente se realizé la socializacion del documento con todo el personal, para que

conozcan y entiendan el funcionamiento de la organizacion.

Ver Anexo 1: manual de Calidad

5.11.2 Procedimientos del sistema

Los procedimientos escritos describen de forma especificada como llevar a cabo una

actividad o un proceso dentro de la organizacion.

Como las actividades son realizadas por diferente personal de acuerdo al proceso, se
realizaron comités con cada uno de los responsables con el fin de conocer
directamente el procedimiento para llevar a cabo la actividad de tal manera que al

redactarlo cumpla con las ideas suministradas.

Inicialmente se realizaron los procedimientos de:

¢ Control de documentos
¢ Control de registros

e Auditorias Internas

e Producto no conforme

e Acciones preventivas
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e Acciones correctivas

Estos son los seis documentos basicos obligatorios que deben tener todo el sistema
de calidad, sin embargo también son necesarios aquellos que la empresa necesita

para realizar los servicios.

La estructura de los procedimientos de IMELEC siguio los parametros establecidos en
el CA-PR-01 Procedimiento Control de Documentos y Registros, que describe la
metodologia de acuerdo al tipo de documento. Los procedimientos que hacen parte
del sistema de calidad de la empresa estdn en la tabla # 11, procedimientos de
IMELEC.

Tabla 11: procedimientos IMELEC

PROCESO NOMBRE CcODIGO
GESTION PROCEDIMIENTO GESTION COMERCIAL CM-PR-01
COMERCIAL
GESTION PROCEDIMIENTO TRATAMIENTO DE CM-PR-02
COMERCIAL SUGERENCIAS, QUEJAS Y/O RECLAMOS
GESTION DE PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS
CALIDAD Y Y REGISTROS CA-PR-01
MEJORAMIENTO
GESTION DE PROCEDIMIENTO CONTROL PRODUCTO NO
CALIDAD Y CONFORME CA-PR-02
MEJORAMIENTO
D PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS,
CALIDAD Y PREVENTIVAS Y DE MEJORA CA-PR-03
MEJORAMIENTO
GESTION DE
CALIDAD Y PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS CA-PR-04
MEJORAMIENTO
GESTION DE PROCEDIMIENTO SELECCION, EVALUACION CO-PR-01
COMPRAS Y/O REEVALUACION DE PROVEEDORES
GESTION DE PROCEDIMIENTO COMPRAS DE PRODUCTOS, CO-PR-02
COMPRAS SUMINISTROS Y/O SERVICIOS
GESTION DE
PRESTACION DEL | PROCEDIMIENTO PRESTACION DEL SERVICIO PS-PR-01
SERVICIO
GESTION DE PROCEDIMIENTO GESTION DEL TALENTO GR-PR-O1
RECURSOS HUMANO
GESTION B i
GERENCIAL PROCEDIMIENTO REVISION POR LA DIRECCION | GE-PR-01
GESTION PROCEDIMIENTO CONTROL Y MANTENIMIENTO |~ oo oo
INFRAESTRUCTURA INFRAESTRUCTURA
GESTION PROCEDIMIENTO CONTROL DE GI-PR-02
INFRAESTRUCTURA INSTRUMENTOS DE MEDICION

Fuente: autor
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Ver Anexo 2: procedimientos del sistema

5.11.3 Instructivos del sistema

Los instructivos son documentos mas especificos que los procedimientos mas
especificos que los procedimientos, detallan las directrices necesarias para el

desarrollo de una actividad en particular.

Al igual que todos los documentos que hacen parte del sistema, su elaboracion se
realizd segun los parametros del CA-PR-01 Procedimiento Control de Documentos y
Registros, que describe la metodologia de acuerdo al tipo de documento.

Los instructivos que hacen parte del sistema de calidad de la empresa estan en la
tabla # 12 IMELEC.
Tabla 12: instructivos IMELEC

PROCESO NOMBRE CODIGO
GESTION DE PRESTACION |INSTRUCTIVO REPARACION
DEL SERVICIO EQUIPO INDUSTRIAL PS-IN-0L
GESTION DE PRESTACION |INSTRUCTIVO CURVA DE
DEL SERVICIO HORNEADO PS-IN-02

Fuente: autor

Ver Anexo 3: instructivos del sistema

5.11.4 Formatos del sistema

Los formatos diligenciados son los registros que muestran los resultados obtenidos y

evidencia las actividades que se han desarrollado.
Para realizar los formatos, se tiene libre eleccion para escoger el tipo de letra,

distribucion y contenido, puesto que depende del proceso y la evidencia que se

necesita para medir la eficacia que representa en el sistema.
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Sin embargo, todos los formatos deben cumplir el CA-PR-01 Procedimiento Control de
Documentos y Registros, donde reglamenta la estructura del encabezado de todos los

documentos del sistema de gestién de calidad.

Ver Anexo 3: instructivos del sistema

Ver Anexo 4: formatos del sistema

5.11.4 Documentos externos

Son documentos que son creados dentro de la organizacion pero que son necesarios

para satisfacer los requisitos de los clientes y la realizacion eficiente del proceso.

La organizacion ha establecido varios mecanismos de comunicacién con sus clientes:
Asistente de Gerencia: realiza seguimiento de atencién al cliente que permite la
comunicacion permanente entre el cliente y la organizacion para garantizar la oportuna

respuesta a sus inquietudes y necesidades.

Via Telefonica, FAX, E-mail y/o cartas: este es otro importante medio de comunicacion

a través del cual se reciben y tramitan solicitudes y requerimientos del cliente.
Retroalimentacion con el cliente: incluye sus quejas, reclamos o sugerencias, a través

de la metodologia descrita en el documento Procedimiento de Tratamiento

Sugerencias, Quejas y/6 Reclamos CM-PR-01.
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6. IMPLEMENTACION Y CAPACITACION

6.1 ENTREGA DE DOCUMENTOS A LOS RESPONSABLES

La entrega de los documentos del sistema de gestion de calidad, se fue realizando

durante todo el proceso de implementacion.

A los responsables del proceso se les entregdé en medio fisico y magnético los
procedimientos, instructivos y formatos que le correspondian. Por motivos de cambios
en los documentos, este proceso fue minucioso en el sentido de asegurarse que los
documentos de versiones anteriores, no podian estar en circulacion dentro de la

empresa.

Para evidencia la recepcion de estos por parte de los funcionarios, se registré la
entrega en el formato CA-FR-02 Control Distribucién Documentos.

Ver anexo 4: formatos del sistema

6.2 CAPACITACION

Las directrices de calidad se dieron a conocer por equipos de trabajo, a continuacion

en la tabla # 13 capacitacion de la implementacion de gestién de calidad.

Tabla 13: capacitacién IMELEC

FECHA TEMA ASISTENTES
5 al 9 de Abril Direccionamiento estratégico Todo el personal
26 al 30 de Abril Fundamentos de Sistemas de Gestioén de | Todo el personal
Calidad ISO 9001:2008
3 al 7 de Mayo Mapa de Procesos Todo el personal

24 al 29 de Mayo Procedimiento control de documentos y Todo el personal

registros
1 al 5 de Junio Producto o servicio no conforme Todo el personal
7 al 12 de Junio Manual de Funciones y estructura Todo el personal
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organizacional

14 al 19 de Junio

Documentacion Gestion Prestacion de

Servicios

Todo el personal

21 al 20 de Junio

Documentacién Gestion Compras

Todo el personal

28 al 30 de Junio

Documentaciéon Gestién Recursos

Todo el personal

5 al 10 de Julio

Documentacion Gestion Infraestructura

Todo el personal

12 al 17 de Julio

Documentacion Gestion Comercial

Todo el personal

19 al 24 de Julio

Documentacion Gestion Gerencial

Todo el personal

26 al 31 de Julio

Acciones correctivas, preventivas y de

mejora

Todo el personal

2 al 7 de Agosto

Procedimiento de auditorias

Todo el personal

9 al 14 de Agosto

Procedimiento quejas y reclamos

Todo el personal

16 al 21 de Agosto

Indicadores

Todo el personal

23 al 28 de Agosto

Manual de Calidad

Todo el personal

23 al 27 de Agosto

Caracterizacion de proceso

Todo el personal

Fuente: autor

Para registrar el aprendizaje de gestion de calidad, se creé el formato GR-FR-10
Asistencia actividades de formacion y capacitacién; para evaluar el nivel de

aprendizaje se cre6 el formato GR-FR-06 Evaluacion de Desempefio y GR-FR-07

Medicion Clima Organizacional.

Ver Anexo 4: formatos del sistema

El compromiso de la direccion en la implementacion del sistema es de vital
importancia generando empleados motivacion e interés a través del proceso. Con el

fin de dar a conocer a todos los visitantes y empleados se publicé en las instalaciones

de la empresa en un lugar visible la politica, mision, vision y objetivos de calidad.
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llustracion 10: socializacion politica de calidad

Fuente: autor

llustracién 11: politica de calidad

Fuente: archivos IMELEC
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llustracién 12: misién

Fuente: archivos IMELEC

llustracién 13: vision

Fuente: archivos IMELEC
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7. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Una vez finalizada la implementacién del sistema de calidad, se evaluo6 la eficiencia y

la eficacia de los controles establecidos en la empresa.

La evaluacion del sistema de gestién de calidad, se realiz6 mediante las siguientes

herramientas:

Resultados de los indicadores.
Auditorias de Calidad.
Revision por la direccion.

a o o

Satisfaccién del cliente.

7.1 MEDICION DE INDICADORES DE GESTION

Los indicadores demuestran el impacto que ha tenido la implementacion del sistema

de gestion de calidad en la empresa.

Los indicadores son calculados por los responsables de los procesos, identificando el
grado de cumplimiento y planteando mejoras a realizar en el caso del no

cumplimiento.

Ver Anexo 7: medicién de Indicadores de gestién

7.2 PLANIFICACION DE AUDITORIAS

El alcance de la auditoria es para todos los procesos que hacen parte del sistema de
gestion de calidad de IMELEC; el objetivo es medir el nivel de implementaciéon y
conocimiento del sistema, asi como el de reconocer puntos criticos del sistema y
realizar un plan de mejora para eliminarlos.

Los beneficios de las auditorias internas son:

e Mejorar el desempefio de los procesos del negocio
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e Identificar los problemas y corregirlos
e Identificar oportunidades de mejora
e Apoyar las actividades de revision y actualizacion de los procesos en la

empresa.

De acuerdo al CA-PR-04 Procedimiento de Auditorias Internas, se programan las
auditorias en el plan anual de gestibn que es elaborado por el gerente, el
representante de la direcciobn y el coordinador de calidad (practicante). Esta
informacion se registra en el formato CA-FR-10  Plan de Auditoria, para dejar
evidencia de la planificacién y cumplimiento. La realizacion de las auditorias internas

se llevd a cabo segun lo planificado en el cronograma del plan de proyecto.

7.3 PREPARACION DE LAS AUDITORIAS

Siguiendo el CA-PR-04 Procedimiento de Auditorias Internas, los responsables de
cada uno de los procesos fueron informados quince dias antes de la realizacion de las

auditorias.

La publicacién del formato CA-FR-10 Plan de Auditoria, que se observa en la
ilustracion # 14, permite a los responsables de cada proceso saber la hora y lugar en

las que serén auditados.

Este formato da un conocimiento general a los miembros de la empresa en aspectos

importantes de la auditoria como:

e Obijetivos de la auditoria
e Alcance de la auditoria
s Procesos a auditar

e Criterios de la auditoria
¢ Metodologia

e Programacion: Procesos, fecha, auditor y auditados.
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llustracion 14: CA-FR-10 plan de auditoria

Frrgra-rafae~rFoxr WFe-a-asrrrer FFePa-Frfacx

PLAN DEAUDITORLS

I gl
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|HEUHH]HDEQF'EWH;—'|: ||!ED"E"EEE ERNE
5 5 . 5 AUHTADD 5

@ ACTMDADITEAPROCESD REGUISMD CARGD Y NOMBRE LAUDITORES

DS IERVACIONE 3

FIRNA TOORDMADDR DE CALDAD

Fuente: autor
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7.3.1 Equipo auditor

Las competencias necesarias para llevar a cabo las auditorias se encuentran
determinadas en el CA-PR-04 Procedimiento de Auditorias Internas.

En la busqueda del buen desarrollo de las auditorias, se debe cumplir con las
competencias exigidas por la empresa. Para ello se definieron unos responsables que
estan representados de la siguiente manera: el auditor lider quien es el asesor externo
de calidad y el Coordinador de calidad (Estudiante en préactica) realizd el

acompafnamiento del proceso.

7.4 EJECUCION DE LAS AUDITORIAS

El inicio de la auditoria es la reunidon de apertura entre el equipo auditor y todos los
funcionarios responsables de los procesos, alli se presenta a: el equipo auditor, el
alcance de la auditoria, los objetivos a alcanzar con la realizacion de la auditoria y el

cronograma para realizarla.

La ejecucion de las auditorias se define de acuerdo gque se plantee al inicio de esta,

destinado para ellos el tiempo y los recursos necesarios.

7.4.1 Revision de la documentacion

En esta etapa el auditor lider analiza la documentacién que pertenece al sistema de
calidad como: manual de calidad, instructivos, procedimientos, formatos, etc., para

estudiar su funcionamiento y cumplimiento dentro del sistema.

Este andlisis se realiza a través de una lista de verificacién donde se confrontan los

requisitos de la norma con lo presentado por cada uno de los procesos.
Los resultados se registran en el formato CA-FR-12 Lista de Verificacion de auditoria

como se muestra en la ilustracion # 15. Este formato da un conocimiento general a los

miembros de la empresa de aspectos importantes de la auditoria como:
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e Fecha de realizacion de la auditoria
e Proceso responsable

e Requisito ISO

e Preguntas

e Evidencia y/o comentarios del autor
e Resultado

llustracion 15: lista de verificacion

Codigo: CA-FR-12

FTrnngernieria Mecano Eléctrica Version: 1

LISTAS DE VERIFICACION

PROCESO

EQUIPO AUDITADO
AUDITOR

PREGUNTAS O ASPECTOS c HALLAZGOS O ANOTACIONES
POR EXAMINAR Ml m
PLANEAR j
HACER i
VERIFICAR j
ACTUAR j

OBSERVACIONES

C= Conformidad NC= No Conformidad M= Mayor m= Menor O= Observacion

Fuente: autor

Durante la ejecucion de la AUDITORIA, el auditor recopila informacion relacionada con

los objetivos de la auditoria y que permitan evaluar si los procesos y controles estan
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siendo aplicados de forma adecuada y en su caso poder emitir las recomendaciones

pertinentes.

Ver Anexo 4: formatos del sistema

7.5 RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS

En esta etapa se da conclusion a la auditoria, se realiza la reunion de cierre con todos
los responsables y el auditor procede a dar su punto de vista de acuerdo al grado de

implementacion en el que cumplia la empresa.

Al final de la auditoria, el reporte debe mostrar los hallazgos y recomendaciones que
correspondan, para corregir o prevenir los problemas encontrados y definir con el

auditado el plan de accion correspondiente.

Es importante hacer un seguimiento puntual y periédico a dicho plan de accién. Esta
es una actividad asumida por el area de Calidad, apoyada por un miembro de la alta

direccién y también por los lideres de proceso.

Primera auditoria:

e Obijetivos de la auditoria: verificar el grado de implementacion del sistema de
gestion de calidad en la empresa IMELEC bajo los lineamientos de la norma
ISO 9001:2008.

e Alcance de la auditoria: aplica a todos los procesos establecidos dentro del
sistema de gestién de calidad.

e Procesos a auditar:

o Proceso Gestion Prestacion de Servicio
o Proceso Gestibn Comercial

o Proceso Gestion de Compras

o Proceso Gestion de Infraestructura

o Proceso Gestidon de Recursos

o Proceso Gestion de Calidad

o Proceso Gestion Gerencial
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e Metodologia: reunion de apertura, visita por parte del auditor, un observador
(empleado de la empresa) y un técnico al responsable de cada proceso,

reunion de cierre.

No conformidades: las no conformidades son presentadas por parte del auditor a la

empresa, para realizar el respectivo seguimiento y mediante el plan de mejora.

Tabla 14: no conformidades Gerencial-Calidad, primera auditoria

Proceso No | Elemento |M|m| O Descripcién
>3 No se tiene claramente definidos en el
00 informe de la Revision por la direccion, la
B 5 1 5.6.3c X | asignacion de recursos como resultado de
W o la revision del sistema de gestion de
ouw .
O calidad.

No se tuvo en cuenta dentro del alcance y
la ejecucion de la primera auditoria interna
2 8.22b X | el proceso de Gestion Gerencial que esta
incluido dentro del sistema de gestién de la
calidad de IMELEC.

No se tiene definida la competencia
8.2.2 . i )
3 622 X necesaria para la seleccién de los auditores
- internos de IMELEC

GESTION DE LA CALIDAD

Se evidencia que no se han presentado las
estadisticas de las no conformidades de
acuerdo a lo descrito en el procedimiento
de Producto no conforme.

4 8.5.2 X

Fuente: Informe de auditoria

Tabla 15: no conformidades recursos, compras, primer auditoria

Proceso | No Elemento |[M|m| O Descripcién

Se evidencio la falta del contrato del Jefe de
Bodega, como lo especifica el procedimiento
GR-PR-01 Procedimiento Gestién del
Talento Humano

No se tiene registrada la firma del
6 4.2.4 X | representante legal en el Programa de Salud
Ocupacional.

5 GT-PR-01 X

No se ha generado acciones preventivas en
el proceso de Gestion de talento humano.

GESTION RECURSOS

7 4.2.4 X
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GESTION
COMPRAS

7.4.1

Se evidencié que el proveedor de servicios
Metro Cal Ltda. no cuenta con la ficha
técnica, seleccién evaluacién y reevaluacion
segun lo estipulado en el procedimiento de
compras.

Fuente: Informe de auditoria

Tabla 16: no conformidades infraestructura, primer auditoria

Proceso

No

Elemento

Descripcién

INFRAESTRUCTURA

GESTION DE

424

No se evidencia el mantenimiento que estaba
planificado para Junio de 2010, de la
camioneta estacas.

10

GI-FR-01
6.2

En el formato GI-FR-01 Ficha Técnica de
Equipos y Maquinaria, en la casilla
especificaciones se encuentran espacios en
blanco y no la sigla N/A como lo estipula el
CA-PR-01 Procedimiento Control de
Documentos y Registros numeral 6.2.

GESTION COMERCIAL

11

CM-PR-01

Se evidenci6 que en formato CM-FR-02
Recepcion de Equipo, se esta haciendo una
descripcion incompleta para los equipos del
cliente, de acuerdo a lo estipulado en el CM-
PR-01 Procedimiento Gestién Comercial.

12

CM-PR-01

No se evidencié registros de las visitas de
actividades comerciales de los ingenieros de
planta, de acuerdo a lo estipulado en el CM-
PR-01 Procedimiento Gestion Comercial.

GESTION PRESTACION DEL
SERVICIO

13

Se evidencié que los formatos de prestacion
de servicio, diagnostico motor, motosoldador,
generador y transformador no se estan
diligenciando adecuadamente en la parte de
datos del equipo y sus caracteristicas, de
acuerdo a lo estipulado en el procedimiento
PS-PR-01 Procedimiento Prestacion de
Servicio.

14

No se tiene claramente establecido los
parametros para identificar, verificar, proteger,
y salvaguardar los bienes que son propiedad
del cliente, incumpliendo con el numeral 7.5.4
propiedad del cliente de la NTC ISO
9001:2008.

Conclusién de la auditoria:

Fuente: Informe de auditoria
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Se encontraron (9) nueve menores, igualmente se realizaron (5) cinco observaciones

acerca del manejo de cada proceso.

Se concluye que en la empresa no se estan destinando los recursos econémicos
suficientes para implementar y mantener en su totalidad el sistema de gestion de
calidad, como por ejemplo capacitaciones, auditorias de certificacion, calibracion de

equipos de medicidn, adecuaciones en su infraestructura.

No se efectud la auditoria en el proceso gestion gerencial, debido a que no se habia
realizado la revision por la direccién porque no estaban todas las entradas completas

para su adecuado analisis, motivo por el cual se revisara en la préxima auditoria.

Se evidencié que el personal conoce el tema de Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008, por su participacién apropiada en la auditoria, demuestran conceptos de
la norma y registros del sistema como identificacion de producto no conforme, solicitud
de acciones correctivas preventivas y de mejora, solicitud de modificacién de
documentos y en general muestran buena participacion y disposicion para su

adecuado diligenciamiento.

Es importante resaltar el compromiso de la Gerencia en la atencién al cliente y el

control establecido para tal fin.

Todos los procesos estan caracterizados y la interaccion entre ellos es clara.

Los criterios de seleccion de proveedores estan definidos y las caracteristicas de los

productos son facilmente evaluados con la orden de compra como soporte.

El sistema de gestion de la calidad se encuentra implementado en un 95%; es
necesario que la direccion muestre mas interés en el proceso de la implementacion del
sistema. Recomienda crear un plan de acciones preventivas para disminuir impactos

negativos que puedan ocasionar no conformidades en el futuro.

El sistema de Calidad en términos generales se esta desarrollando satisfactoriamente;

se hace necesario mantener la concientizacion por parte de los empleados, para que
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el sistema contindie su marcha y de esta manera cumplir con los logros trazados con la

organizacion.

Segunda auditoria:

e Obijetivo de la auditoria: verificar que las no conformidades encontradas en la

primera auditoria se hayan solucionado y medir el grado de implementacién del

sistema de gestion de calidad en la empresa IMELEC bajo los requerimientos
de la norma 1SO 9001:2008.

e Alcance de la auditoria: aplica a todos los procesos establecidos dentro del

sistema de gestién de calidad.

e Proceso a auditar:

@)

@)

O

Proceso Gestidn Prestacion de Servicio
Proceso Gestién Comercial

Proceso Gestién de Compras

Proceso Gestién de Infraestructura
Proceso Gestidén de Recursos

Proceso Gestién de Calidad

Proceso Gestion Gerencial

e Metodologia: reunién de apertura, visita por parte del auditor y un observador

(empleado de la empresa) al lider de cada, reunion de cierre. Esta auditoria se

realiz6 como seguimiento para reconocer si se habian cerrado todas las no

conformidades encontradas en la primera auditoria.

No conformidades:

Las no conformidades son presentadas a la empresa para realizar el respectivo

seguimiento y mediante el plan de mejora. Ver Tabla # 17.
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Tabla 17: no conformidades, segunda auditoria

Proceso No | Elemento |M|m| O Descripcién
> No se tiene claramente definidos en el
00 informe de Revision por la direccion, la
b 5 1 5.6.3c X | asignacion de recursos como resultado de
m% la revision del sistema de gestion de
© 5 calidad.

No se tuvo en cuenta dentro del alcance y
la ejecucion de la primera auditoria interna
2 8.2.2b X | el proceso de Gestion Gerencial que esta
incluido dentro del sistema de gestién de la
calidad de IMELEC.

No se tiene definida la competencia
necesaria para la seleccion de los auditores
internos de IMELEC

8.2.2
6.2.2

GESTION DE LA CALIDAD
w
X

Se evidencié que la accion correctiva # 10
identificacibn de producto no conforme
(Cortocircuito), no fue eficaz ya que el
analisis no ataca directamente el causa raiz
de la no conformidad presentada solo se
realizo una correccion de lo detectado.

4 8.5.2 X

Fuente: Informe de auditoria

En el cierre de las auditorias se destac6 como aspecto relevante de la empresa la
buena disposicion del personal auditado durante todo el proceso de la auditoria. El
compromiso de la gerencia es querer avanzar en el proceso de implementacion del
SGC, la planificacion y el control de las actividades en campo y el seguimiento de las

sensibilizaciones y capacitaciones al personal.

Como aspectos a mejorar se destaca que aunque el personal conoce los
procedimientos y formatos para el reporte de acciones y mejoras, alin no se cuenta

con una cultura de reporte de las mismas.

De acuerdo a los hallazgos encontrados en las auditorias internas se procedio a la
realizacion del plan de accion para el levantamiento de las no conformidades
encontradas, los planes de mejora se incluyeron en el GE-FR-02 Acta Revision por la
Direccion, en donde se especifican las causas, acciones a tomar y el responsable del

seguimiento.
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7.6 REVISION POR LA DIRECCION

Este mecanismo es importante para evidenciar el compromiso por la direccion en el
sistema de gestion de calidad, asi como para conocer la situacién en la que se
encuentra la organizacion y tomar acciones de mejora, para prevenir o corregir

problemas que estan afectando la organizacién.

La revision por la direccion recopila toda la informacion obtenida por las auditorias y
designa al representante por la direccibn para que tome medidas preventivas y

correctivas en los puntos criticos encontrados.

La toma de estas decisiones gerenciales queda a disposicién del comité de calidad en
el GE-FR-02 Acta Revision por la Direccion.

e Del resultado de las auditorias internas se generaron oportunidades de mejora
como hacer seguimiento a los indicadores de los procesos y hacer huevamente
socializaciones acerca del diligenciamiento y actualizacion de los formatos
debido a que se generaron varias no conformidades de este tipo.

e El sistema de gestidon de calidad se encuentra en su totalidad implementado.

e Se resalta el compromiso de los lideres de los procesos en cuanto a la
presentacion a tiempo de la informaciébn necesaria para la medicion de
indicadores y realizaciéon de las auditorias, sin embargo se necesita mayor

compromiso a la hora de identificar y reporte de las oportunidades de mejora.

Ver Anexo 4. formatos del sistema

7.7 SATISFACCION DEL CLIENTE

Para garantizar un excelente servicio es necesario saber lo que el cliente percibe de la

organizacion.

La organizacion realiza el seguimiento de la informacion relacionada con la percepcion

de sus clientes respecto al cumplimiento de sus requisitos.
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Para ello se establecié e implementé CM-FR-06 Encuesta de Satisfaccion del Cliente,
gue tiene como propédsito determinar la eficacia de los servicios prestados por
IMELEC, que permite el mejoramiento continuo de la organizacién y se realizan

semestralmente.

Ver anexo 4: formatos del sistema

Las preguntas de la encuesta tienen una respuesta Unica y un espacio de
observaciones para que el cliente escriba sus sugerencias; una vez recolectadas las
encuestas se procede a realizar la tabulacién respectiva en la hoja de célculo y
finalmente se analizan los resultados que estan determinados, con la siguiente
puntuacion entre (4 muy bueno, 3 bueno, 2 regular y 1 malo) esto permite tomar

acciones para mejorar el servicio ofrecido a los clientes.

llustracién 16: resultado encuesta satisfaccion del cliente

RESULTADO GENERAL ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

4,00

3,50

3,00

2,50

2,00

1,50

1,00
PREGUNTA a. PREGUNTAb. PREGUNTAc. PREGUNTAd. PREGUNTAe. PREGUNTAf. PREGUNTAg. PREGUNTAh. PREGUNTAi. PREGUNTA j.

Fuente: autor
* Los resultados de la encuesta corresponden al primer semestre de 2010
* La linea roja corresponde el punto critico (Limite inferior del rango “bueno” en la

calificacion de satisfaccion del cliente)
Se obtuvo un puntaje promedio de 3,52 y dentro del en el rango establecido de

satisfaccion del cliente, se alcanza como resultado la clasificacibn "muy bueno”.

Mediante la grafica se observa que la prestacion del servicio de IMELEC, a nivel
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general es satisfactoria. Los clientes perciben a la empresa como un proveedor muy

confiable debido a:

Soluciona satisfactoriamente sus demandas y se adaptan constantemente a
sus necesidades.

Oportuna en dar respuesta a las quejas y reclamos de sus clientes.

Mejora continuamente en todas sus areas para beneficio de sus clientes.

Sus tiempos de entrega y trabajo técnico es adecuado y confiable.

Se destaca por la cortesia y amabilidad de sus empleados. Atencién telefénica
y/lo directa en cuanto a la rapidez, facilidad de comunicacién, solucién
inquietudes y el tiempo de espera para ser atendido.

Cumplimiento en las especificaciones de la cotizacién y lo facturado.
Conformidad en las diferentes formas de pago (Transferencia, cheque o
efectivo) establecidas para venta de los servicios.

Excelente servicio de Mantenimiento y Reparacion del equipo industrial
(motores, transformadores, plantas, entre otros) frente a los servicios de la

competencia.

Es recomendable tener en cuenta los resultados de la pregunta “e”. Se deben plantear

estrategias para mejorar la percepcion del cliente respecto a la implementacién del

sistema de gestién de calidad y el mejoramiento continuo de la empresa, como:

Fortalecer el servicio postventa,

Mejoramiento del stock de componentes eléctricos y materia prima,

Fortalecer el equipo de ventas sobre las especificaciones técnicas para las
cotizaciones de los servicios (precios, tiempos de entrega, fallas comunes en

los equipos y el proceso detallado).

7.8 CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

El cumplimiento de los objetivos planteados en este trabajo se evidencia en los

diferentes capitulos que conforman este documento, demostrando la gestion y el

grado de implementacion del SGC con los resultados del capitulo de evaluacion.
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En la tabla N° 18 se presenta el resumen del cumplimiento de los requisitos de las

normas 1SO 9001:2008 después de realizado el trabajo de grado.

Tabla 18: cumplimiento después del proyecto ISO 9001:2008

% CUMPLIMIENTO ISO 9001:2008
Total
Numeral Descrincion Puntuacién | Puntuacién % cumplimi
P Maxima Obtenida Cumplimiento ento
norma
Requisito 0
4 generales 150 150 95.3 20.0 %
5 Responsabilidad 100 100 89.0 20.0 %
por la direccion
Gestion de 0
6 (ECUISOS 90 90 96.7 20.0 %
Realizacién del
7 producto y/o 130 121 97.7 18.6 %
servicio
8 Medicion, 90 90 96.7 20.0 %
analisis y mejora
TOTAL CUMPLIMIENTO 98.6 %

Fuente: autor

llustracion 17: cumplimiento de objetivos

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

.

OTALC o oo
TOTAL CUMPLIMENT TR

8. Medicié slisi . 20,0%
. ICIONn, analisis y mejora 11%

7. Realizacion d_el_ producto 18,6% B DESPUES DEL
ylo servicio PROYECTO
B ANTES DEL
20,0%
6. Gestion de recursos ’ PROYECTO

5. Responsabilidad por la 20,0%

direccion

4. Requisit I 200%
. Requisito generales 3.0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,00 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Fuente: autor
Con los resultados obtenidos se puede evidenciar el grado de cumplimiento del

sistema de gestién de calidad bajo los lineamientos de las normas ISO 9001:2008 que
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inicialmente se encontraba en 19.1% antes de iniciar el proceso y los porcentajes
después de la realizacion de este proyecto son de 98.6%, mostrando un avance
significativo en la implementacién y adopcion del sistema por la empresa y con esto

dar cumplimiento a los objetivos planteados al iniciar este trabajo de grado.

Es importante resaltar que la empresa después de medidos los resultados por medio
de auditorias internas y revision por la direccién, posee un alto grado de compromiso
para lograr el 100% del cumplimiento de los requisitos y lograr la certificacion por parte
del ente externo que avale el proceso implementado por la empresa.

A continuacibn se muestra aspectos importantes de los resultados de la

implementacion de las normas:

e Se adquirieron equipos indispensables para la prestacion del servicio y

garantizar los equipos.

llustracién 18: adquisicién y calibracién de equipos e instrumentos de medicion.

Fuente: archivos IMELEC
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llustracién 19: adquisiciéon y calibracién de instrumentos de medicién

Fuente: archivos IMELEC
Pruebas de funcionamiento de los equipos antes de salir de las instalaciones
de la empresa y antes de entregar al cliente, para entregar a conformidad.

llustracion 20

"y
5 2

: pruebas de fu

ncionamiento de equipos
284444 - | 1

Fuente: archivos IMELEC

Mejores terminados en los equipos con pinturas tanto internas como externas
dieléctricas para prevenir la corrosion.

llustracién 21: mejores terminados externos

Fuente: archivos IMELEC
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llustracién 22: mejoramiento de terminados internos

Fuente: archivos IMELEC

llustracién 23: mejoramiento de amarres

Fuente: autor
e Manejo del concepto propiedad al cliente por parte de la empresa y sus
empleados, asi como un aumento de la produccion pues generé en las

empresas del sector un incremento en la confianza hacia la empresa.
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llustracion 24: propiedad del cliente

Fuente: autor
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8. PLAN DE MEJORA

El plan de mejora es el mecanismo para disminuir las no conformidades encontradas

en las auditorias.

El comité de calidad realizé una reunién para encontrar las falencias y realizar el

respectivo tratamiento para mitigarlas, mediante la creacion del plan de mejora.

8.1 PLANES DE ACCION

Los planes de accion para eliminar las no conformidades detectadas en la auditoria se
realizan en el formato CA-FR-06 Estado Producto No Conforme y CA-FR-08 Estado

Accién Correctiva, Preventiva y de Mejora.

De acuerdo al numero de auditorias se establecieron planes de accion que condujeran

al mejoramiento del sistema, como se puede observar en la ilustracion 12

e Plan de accién para la primera auditoria:

El nivel de cumplimiento de la eficacia del sistema de gestidn de calidad se calculé

segun el indicador de gestién:

Numero total de AC y/o preventivas cerradas: 24
Numero de AC y/o AP formuladas: 26

Indicador de eficacia del sistema de gestion de calidad: 92%

El indicador cumple con la meta.
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llustracién 25: plan de mejoramiento

0 @)
a) a)
NO CONFORMIDAD PLAN DE < <
'5 o '5 OBSERVACIONES
REPORTADA MEJORAMIENTO 3 20
o L
L L
Se evidencia que la
factura 1150, 1151, _ _
_ Capacitar la Asistente _
1152,1153 tiene errores _ Se requiere
y de gerencia en la
de redaccion de fecha, y comparar una
elaboracion de las _
valor en letras y/o impresora nueva a
_ facturas. Anular las | x
nombre del cliente, _ color para el
_ _ facturas y ajustarlas a o
incumpliendo con lo o servicio de la
_ los requerimientos del
establecido en el | empresa.
] cliente.
numeral 7.2 item “a” de
la NTC ISO 9001:2008.
Se evidencia que en la | Ajustar el formato de
papeleria de IMELEC, | factura de venta,
la direccién estd | conforme a lo Dejar hecho el
desactualizada y en el | establecido a la ley formato  ajustado
espacio para firma vy | 1231 de 2008. lo antes posible;
sello del cliente debe cuando se acabe
estar la  condiciéon | Comprar un sello en el la papeleria esté el
“Acepto conforme y me | cual diga “Nueva disefio listo y evite
comprometo a pagar’, | direccion: Calle 19 # retrasos en la
X
incumpliendo con lo | 16-57” y sellar todas vy facturacion o en
establecido en la ley|cada wuna de Ila otro proceso de la
1231 de 2008 del | documentacion que se empresa como
codigo de comercio y el | le entregue al cliente publicidad,
numeral 5.2 Enfoque al | que deba corregir el recepcion de
cliente, 8.2.1 | domicilio hasta acabar equipos entre
Satisfaccion del cliente | con la papeleria de otras.

y 7.2.1 determinacién

de los requisitos

imprenta y ajustar el

formato para cuando
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relacionados con el

producto.

se solicite nueva

papeleria a la litografia.

Se evidencia que no se
realizd6 la entrega a
satisfaccion del equipo
de la empresa Trade
Aliance LTDA con
Recepcion de equipo #
259 'y Mansarovar-
energy con recepcion
de equipo 260, en el
formato de salida de
equipo CM-FR-08,
incumpliendo con lo
establecido en el
procedimiento de
gestion comercial CM-
FR-01

Retroalimentar al
asistente de gerencia y
al lider de proceso de

gestion comercial
acerca de la
importancia y

elaboracion del registro
de salida de equipos
para seguridad de la
empresa y del cliente
en caso de

reclamacion.

Armar una carpeta
por aparte con su
respectivo

consecutivo, para
verificar facilmente
faltantes de
documentacion y
culturizar al
personal en el

archivo.

Se evidencia que las
tarjetas electrénicas
instaladas en las
plantas PE-49 y PE-50
pertenecientes a la
empresa ELECTRICOS
Y TABLEROS
INDUSTRIALES LA 17,
no cumple con las
especificaciones

técnicas, contraviniendo
con los requerimientos
establecidos por
nuestros clientes en la
facturacion del servicio

prestado.

Verificar que las
tarjetas electrénicas en
general antes de
instalarlas estén en
excelente estado vy
funcionando
correctamente.
Realizar el protocolo de
salida una vez
instalada la tarjeta.
Informar al cliente que
los equipos se
encuentran en

funcionamiento.

Retroalimentar a

todo el personal.
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Se evidencia gue
algunas escobillas para
los reostatos fabricadas
en las instalaciones de
Talleres IMELEC, no
cumplen con las
dimensiones de la
muestra fabricadas por
el Ingeniero Ricardo
(Gerente)

Capacitar a los
empleados del taller
acerca de los sistemas
internacionales de
medidas en longitud
(Pulgadas y Metros).

Se evidencia que a los
ingenieros de planta no
se les ha hecho entrega
de los documentos en
los cuales tienen
participacion,
incumpliendo con lo
establecido en el control
de documentos y
registros CA-PR-01.

Sensibilizar a los
lideres de proceso
acerca de la
importancia de  su
documentacion.

Sensibilizar a los
ingenieros de planta
acerca de los

documentos faltantes

Hacer revision
documental en
general para toda
la empresa con el
fin de prevenir
este tipo de no
conformidades en

el futuro.

Se evidencia en la
revision documental a
todo el personal que se
encuentran con la
version desactualizada
del documento
“identificacion de
producto no conforme”,
incumpliendo con lo
establecido en el
numeral 4.2.3 item “c”
de Ila NTC ISO

9001:2008.

Sensibilizar a  los
lideres de proceso
acerca de la
importancia de  su
documentacion.

Sensibilizar al lider de
proceso de recursos
acerca de la
importancia de tener la
documentacién al dia

para el personal.

Mayor supervision
con el lider de
proceso de
Recursos, pues
esta nuevo en el
cargo, hasta que
demuestre

suficiente

competencia.

Se evidencia que a los

Realizar el registro de

Mayor supervision
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ingenieros de planta no

se les aplicé
adecuadamente el
procedimiento de

gestion de talento
humano GR-PR-01,
pues no se diligenciaron
los siguientes formatos
GR-FR-02 formato de
entrevista, = GR-FR-03
verificacion de
referencias y GR-FR-04
induccién del personal,
incumpliendo con lo
establecido en dicho

documento

los documentos
faltantes.
Retroalimentar al lider
del proceso gestion de
recursos acerca de la
importancia y de la
implementacion
adecuada de dicho
procedimiento (GR-PR-
01)

con el lider de
proceso de
Recursos, pues
estd nuevo en el
cargo, hasta que
demuestre

suficiente

competencia.

Se evidencia que el
bobinador no esta
utilizando e elemento de
proteccion  ocular al
momento de realizar
actividades que
involucra remocion de
material (Corte),
incumpliendo con lo
establecido en el
procedimiento de
control  mantenimiento
de infraestructura GlI-
PR-01.

Retroalimentar a todo
el personal acerca de
la importancia del uso
de elementos de
seguridad
concernientes para
cada actividad.

Solicitar y verificar el
uso de inmediato de el
elemento de proteccion

ocular

La actividad se
terminé sin
incidentes 0
accidentes ya que
el ingeniero
detecto el riesgo a
tiempo y el
empleado detuvo
su actividad hasta
que empezé a
utilizar el elemento
de proteccion
ocular

correspondiente.

Se evidencia que el
motor de  Servigas
correspondiente a la

recepcion de equipo

Detectar el cortocircuito
y aislar las partes que
estan haciendo

contacto. Sensibilizar al
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332, estaba a tierra
(Cortocircuitado: Las
bobinas de estator
aproximadamente igual
a cero), incumpliendo
con las condiciones

para su uso.

personal de taller
acerca de lo sucedido
para evitar que se

repita dicha situacion.

Se evidencia que la
excitatriz del MS-01
correspondiente a la
remision 122 de
Tableros la 17, luego
de su proceso de
armando y conexién
presenta fallas de corto,
incumpliendo con las

condiciones de entrega

y normal
funcionamiento del
equipo.

Con una
retroalimentacion  del
proceso, buscar la
posible falla e
identificar la(s)
bobina(s) que se
encuentren en corto
con el ndcleo, para
reprocesarlas o]
reemplazarlas;

terminado el bobinado
practicar los protocolos
de verificacion hasta

eliminar la falla.

Armar una carpeta
con los planos de
conexion, para asi
evitar errores de
este tipo en el

futuro

Se evidencia que el
auxiliar de taller no esta
utiizando botas de

seguridad para el

procedimiento de
control de
mantenimiento de
infraestructura y

prestacion del servicio.

Retroalimentar a todo
el personal acerca de
la  importancia  de
utilizar en todo
momento dentro de la

actividad laboral, los

elementos de
seguridad industrial
asignados por la
empresa.

Informar al lider de
proceso de
Prestacion del
servicio para que
antes de empezar
la jornada laboral
verifique al
personal del taller
la utilizacion del
equipo de
seguridad

industrial.

Se evidencia que la

Instalar el elemento

Hacer una revision
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maquina bobinadora #
3, no posee el elemento
de conexién apropiada
(Enchufe o terminal)

para su uso.

faltante en esa

maquina.

completa y
detallada de toda
la infraestructura,
maquinas y demas
que pueden
generar cualquier

tipo de riesgo.

Se evidencia que el
equipo de  oxicorte
presenta una fuga
pequefia en el
mandémetro del tanque
de gas, representa un
riesgo y desperdicio de

material.

Reemplazar el
manometro
inmediatamente de ese
cilindro y revisar el del
propano.

Se evidencia que en las
instalaciones de la
empresa no hay alarma
0 sistema de seguridad,
para salvaguardar las
herramientas, equipo e
infraestructura,
pudiendo incumplir con
lo establecido en el
numeral 7.54 y 6.3 de
la norma NTC ISO
9001:2008.

Buscar dentro  del
presupuesto de la
empresa el rubro
necesario para

contratar el servicio.

Cotizar, comprar,
instalar el sistema
de alarma y
vigilancia

especializada.

Se evidencia la posible
pérdida de la
documentacion

magnética referente al
sistema de gestion de
calidad de EMELEC, la

cual brinda soporte y

Instalar un antivirus vy
ejecutarlo
semanalmente para
aumentar la proteccion
de la informacién en el
computador.

Realizar copia de

Se recomienda
instalar el USB
disk Security.
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control de las
actividades realizadas
para la prestacion del

servicio, de manera que

su desaparicion
ocasionaria el
incumplimiento del

numeral 4.2.1 item D,
423y 4.2.4 de la NTC
ISO 9001:2008.

seguridad del sistema
de gestion de calidad
en el computador del
asistente de gerencia y
a su vez se presente
modificaciones del
SGC.

Ingresar copia de
seguridad al
computador de trabajo
correspondiente

Potencialmente se
evidenciaria carencia de
mantenimiento y control
del sistema de gestién
de calidad de IMELEC,
por posible ausencia del
Coordinador de calidad,
en la recoleccion de
evidencias y mejora
continua de las
actividades realizadas
para la prestacion del
servicio, de manera que
Su desercion
ocasionaria
incumplimientos en los
numerales 4.2.1 item D,
42.3 4.2.4 de la NTC
ISO 9001:2008.

Capacitar de manera

general y constante a

la asistente de
gerencia en el
funcionamiento del

sistema de gestion de
calidad de IMELEC.

Realizar junto con la
asistente de gerencia

actividades periédicas

concernientes al
control y
mantenimiento del

sistema de gestion de
calidad.

Mantener el sistema de
gestion de calidad en
caso de ausencia del

coordinador de calidad

Se evidencia que el
motor correspondiente a
a la recepcion de

equipo N° 321, el

Capacitar al empleado
encargado del proceso
de pintura sobre el

correcto lavado de la

Corregir el error.
Volver a lavar y
pintar el quipo

para enviar donde
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proceso de pintado no
esta a conformidad (
Pelado y  rugoso),
incumpliendo con lo
establecido en el PS-IN-
01 Instructivo
Reparacion y
Mantenimiento  Equipo
Industrial (ultimo)

superficie de los
equipos.

Supervisar mas
estrictamente el lavado

de los equipos.

el cliente.

Se evidencia que el
personal no esta
utilizando los elementos
de proteccion personal

en los trabajos donde

Retroalimentar acerca
de los riesgos
asociados a las

_ actividades que
se requiere, _
_ _ realizan.
incumpliendo con o o
_ Supervision del
establecido en el| . _
o ingeniero de planta en
procedimiento de o
las actividades
control de _
o realizadas por los
mantenimiento de
, subalternos.
infraestructura  GI-PR-
01
Se evidencia que la | Ajustar el
empresa no lleva un | procedimiento de

control adecuado de la
validez de los reclamos
por garantia; esto
puede generar que un
equipo se repare por
garantia no  Vvalida,
incurriendo en
sobrecostos,

incumpliendo con lo

establecido en el

guejas y reclamos para
que se compare el
reclamo con el servicio
prestado.

Ajustar el formato de
sugerencias, quejas y
reclamos.

Verificar la validez del
reclamo presentado

por garantia.

Actualiza el control
de documentes y
registros, imprimir
los documentos
actualizados y
archivarlos en el

folder.
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numeral 4.2.1 item “d”
de la NTC ISO
9001:2008.

La excitatriz del MS-01
correspondiente a la
recepcion de equipo #
305, luego se su
proceso de bobinado y
conexién presenta una
falla de corto,
incumpliendo con las
condiciones  normales
de entrega normales de
funcionamiento del

equipo.

Capacitar al personal
del taller para el
desarrollo de la
actividad de bobinado
en la excitatriz de los
motosoldadores.
Supervisar al
trabajador durante el
proceso de bobinado.

Supervisar el
empleado  hasta
gue demuestre las
competencias

necesarias.

Se evidencia que el
motor de 1HP
correspondiente a la
recepcion de equipo #
344 no se encuentra en
condiciones Optimas de
funcionamiento después
de haber sido entregado
a su propietario, una
vez terminado el
mantenimiento,

incumpliendo con las
condiciones  normales
de entrega normales de
funcionamiento del

equipo

Retroalimentar al
personal acerca de la
importancia que se
tiene  después  del
proceso de pintado, el

secado.

Rebobinar el
motor, llamar al
cliente y entregarle
el equipo a

conformidad.
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9. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Al inicio del proyecto SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA INGENIERIA
MECANOELECTRICA IMELEC, SEGUN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC

ISO 9001:2008, se determinaron los objetivos y se establecieron las actividades que

debian ser ejecutadas para dar cumplimiento de los mismos.

En la tabla #

se encuentran los objetivos planteados y los numerales del libro en los

cuales se da cumplimiento a los mismos.

Tabla 19: cumplimiento de objetivos del proyecto

OBJETIVO GENERAL

CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO

Disefiar, documentar, implementar

y evaluar un Sistema de Gestién de

Calidad para la empresa
INGENIERIA
MECANOELECTRICA IMELEC,

segun los lineamientos de la NTC
ISO 9001:2008.

Su cumplimiento se evidencia a través del
desarrollo de los objetivos especificos del

proyecto.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO

Diagnosticar la situacién actual de

IMELEC,
teniendo en cuenta los requerimientos de la NTC
ISO 9001:2008. Se implementé la tabla de

El diagndstico que se realiz6 en

. ., verificacibn  suministrada por la empresa
IMELEC con respecto al )
o o consultora, en la cual se registraron las
cumplimiento de los requisitos o
_ condiciones en que se encontraba la empresa al
establecidos en la NTC ISO o -
momento de dar inicio al proyecto y se emitieron
9001:2008. . _ . _
las conclusiones del mismo. La evidencia del
cumplimiento del objetivo se encuentra en el
capitulo 4.
Gestionar 'y determinar los | La programacion de las actividades a ejecutar en

procesos a certificar, su secuencia

e interaccion representadas por

IMELEC, para dar cumplimiento a lo estipulado

en la norma de referencia se encuentra en los
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medio de un mapa de procesos y la

caracterizacion de los mismos.

capitulos 5.95.10y 5.11.

Sensibilizar, capacitar y/o formar a

la  organizacion en temas

relacionados con el Sistema de
Gestion de Calidad, con el fin de
generar compromiso del personal y

una cultura de Calidad.

El programa de capacitaciones ejecutadas en
IMELEC se muestra en el capitulo 6 del presente
libro. Ver ademas el anexo 6, que contiene
algunos registros de la asistencia a
capacitaciones de difusion de la politica de

calidad.

Elaborar el manual de calidad de la
organizacién que sirva como carta
de presentacion del Sistema de

Gestién de Calidad implementado.

En el capitulo 5 se encuentra el desarrollo de la
documentacion hecha por IMELEC para dar
cumplimiento a los requisitos de la norma de
referencia. En dicho capitulo se explican
manuales, formatos, procedimientos y demas

documentos elaborados en la empresa.

Disefiar e Implementar indicadores
de
comprobar el

gestibn, que sirvan para

mejoramiento

contindo de los procesos.

Los resultados de la implementacion de los
indicadores se aprecian en el numeral 5.7.
Ademas se puede apreciar en la tabla # 8
correspondiente al despliegue de los objetivos de

calidad e indicadores.

Establecer las condiciones
necesarias para realizar las dos
auditorias internas de calidad, bajo

los requisitos establecidos tanto en

La informacion correspondiente al desarrollo de

las auditorias internas se encuentra en los

numerales 7.2, 7.3y 7.5.

la  documentacibn como los
exigidos por la NTC ISO
9001:2008.

Proponer e implementar las

acciones de mejora a partir de las
auditorias realizadas por parte del
transcurso  del

Asesor en el

proyecto.

En el numeral 7.6 se muestran los planes de
mejoramiento ejecutados en IMELEC para dar
solucién a las no conformidades detectadas en

las auditorias internas.

Gestionar mejoras en los procesos
a través de la implementacion de

acciones correctivas, preventivas y

En el capitulo 8 se muestran los planes de
mejora establecidos mediante la formulacién de

acciones correctivas y preventivas
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de mejora.

En el numeral 8.1 se muestran la evidencia de
los planes de mejora establecidos mediante la
Presentar los planes de mejora a | formulacion de  acciones correctivas vy
IMELEC por parte del practicante preventivas presentados por el practicante a
IMELEC.

Fuente: autor del Proyecto
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APORTES COMO INGENIERO INDUSTRIAL

La implementacion del sistema de gestion de calidad es el objetivo principal de este
proyecto, sin embargo es necesario brindarle a la organizacién un valor agregado

realizando mejoras y actividades que contribuyan al buen servicio de la organizacion.

Los aportes fueron:

e Redisefar la estructura organizacional y dar a conocer los cambios a todos los
involucrados.

e Desarrollar programas de capacitacién para el personal de obra, acerca de la
seguridad y autocuidado en la realizacion de sus actividades normales de
trabajo.

e Establecer el plan de formacién para los empleados del area administrativa.

e Diseflar una metodologia para la induccion al personal que ingrese a la
empresa.

e Constituir un reglamento interno de trabajo donde estipulen tanto las
responsabilidades del trabajador como del empleador dentro de Talleres
IMELEC.

e Como valor agregado al proyecto y debido a la nueva actualizacion de la norma
ISO 9001:2008, se llevaran a cabo las actividades necesarias para actualizar el
sistema ya implementado segun los requisitos y solicitar la certificacién en esta

version.
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CONCLUSIONES

El diagnostico inicial para conocer la situacion de la empresa frente a los
requisitos exigidos por la norma, facilité la elaboracion de una metodologia que
fuera acorde a la estructura organizacional. El diagndstico del SGC bajo los
lineamientos de la norma ISO 9001:2008 evidenci6 que el porcentaje de
cumplimiento de los requisitos (19.1%) era bajo, proporcionando una vision
inicial de los procesos de la empresa, identificando aspectos relevantes para
alcanzar el disefio y la implementacion del sistema de manera eficaz.

Para formular el direccionamiento estratégico es importante el compromiso de
la gerencia de la empresa debido a que es la manera de enfocar las directrices
de la empresa para logro los objetivos planteados, involucrando aspectos
importantes relacionados con calidad, salud ocupacional y medio ambiente y
transmitirlos a todos los miembros de la organizacién.

La documentacién que se realizé para los distintos procesos resulté apropiada
a la realidad de las actividades de la empresa, permitiendo a los responsables
de los mismos, apoyarse en ellos para llevarlas a la ejecucién de una manera
secuencial y saber a que proceso hacen parte

El sistema de gestion de calidad permiti6 a la empresa manejar sus procesos
de manera eficiente, cumpliendo los requisitos de los clientes y generando en
ellos fidelidad.

El personal al conocer los beneficios de un sistema de gestion de calidad
mejora la capacidad para trabajar en grupo, fortaleciendo la mejora continua en
todos los procesos de la empresa. Las capacitaciones fueron de vital
importancia para lograr que el personal de la empresa se integrara al proceso,
utilizando las metodologias acordes al nivel de formacién de cada miembro que
desarrollan las actividades en la organizacion.

Evaluar el sistema, permitié6 encontrar oportunidades de mejora, orientadas por
las no conformidades, incrementando la eficacia del sistema y afianzando
todos los procesos en la consecucién de las metas iniciales.

Resultdé de vital importancia la identificacion y evaluacién de aspectos e
impactos generados al ambiente por la empresa, con la finalidad de adoptar

medidas para controlarlos.
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Se evidencio la importancia que tienen las auditorias externas y la revisién por
la direccion para saber realmente el estado de la implementacion del sistema y
los aspectos que la empresa debe mejorar.

Se desarrollaron mecanismos que permitieron estableces canales directos de
comunicacion con el cliente, incrementando su fidelidad hacia la empresa,
mediante el cumplimiento oportuno de sus requisitos y necesidades.

Al analizar una planificacién de los proyectos tanto de obra como de disefio y
desarrollo, se logr6 mejorar el aprovechamiento de los recursos financieros y
humanos, incrementando la efectividad de cada uno de los proyectos.

Al realizar el proceso de induccion a los nuevos empleados, garantiza que las
actividades se realicen de acuerdo a los procedimientos internos, motivandolos
en la participacion activa dentro de la organizacion.

La documentacioén que se encontraba en la empresa, se actualiz6 permitiendo
a los procesos del sistema desarrollarse basado en un ciclo PHVA vy
posteriormente medirse en ciertos momentos para evidenciar oportunidades de
mejora.

Las acciones tomadas frente a capacitacion de seguridad industrial y el
mejoramiento del sitio de trabajo, gener6 una nueva cultura en el personal
sobre la importancia de la utilizacién de elementos de proteccion personal y el
autocuidado al desarrollar las labores.

Se elabor6 un plan de mejora consecuente con los hallazgos encontrados en
las auditorias y eliminar las no conformidades para la posterior auditoria
externa.

Se elaboraron 13 procedimientos, 60 formatos, 2 manuales, 7
caracterizaciones, 6 anexos 2 instructivos, 2 guias y 6 mas que se clasificaron
como otros, que contribuyeron al mejoramiento de las actividades realizadas.
La realizaciobn de este proyecto permiti6 al autor, aplicar los conocimientos
adquiridos en la formacién profesional, retroalimentarlo y adquirir experiencia
en los sistemas de gestién de calidad y del entorno en que se desarrollan las

empresas del sector y otras en general.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda continuar con el proceso de aseguramiento, para garantizar al
buen funcionamiento del sistema y obtener la certificacion del SGC, para la
empresa.

Crear una verdadera cultura de calidad en todos los responsables de los
procesos principalmente en el personal del taller y lideres de proceso, quienes
son los directos responsables del cumplimiento de los objetivos de los
procesos.

Mejorar el sistema, utilizando medio magnético para la actualizacion de
documentos, con el fin de reducir el gasto de impresién, cada vez que se
realice en cambio a un documento del sistema. Se podria facilitar celulares a
los ingenieros de planta y lider de proceso comercial, que permita la
comunicacion directa entre el taller y el area comercial.

Realizar capacitaciones en actualizaciones de nuevos materiales,
componentes eléctricos, instrumentos de medicion y procesos automatizados
de bobinados, que permitan ofrecer nuevas tendencias a futuros proyectos.
Continuar en el proceso de sensibilizacién al personal para garantizar el
adecuado funcionamiento del sistema.

Disefiar un programa eficiente de salud ocupacional debido al nivel de los
trabajos realizados en el campo; realizar exdmenes ocupacionales al personal
gue ingresa y realizar campafias para concientizar con el objetivo de disminuir
los impactos en accidentes de trabajo y enfermedad profesional.

Se recomienda la socializacion de la documentacién al nuevo personal que se
contrate en la empresa, ya que el éxito de la implementacion del sistema

depende del talento humano que posee.
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MANUAL DE CALIDAD

INTRODUGCICHN

INGEMIERIA MECAMD ELECTRICA IMELEC, pereando en la efidencia v conformidad de la
prestacidn de ks servicos de manterimients y reparacién de equipo industrial, parte del
furdament del cumplimiente con los mquisites exigidos por los dienks, levandoss a cabo la
cerificacién, manterimiants ¥ mejora continua del sistema de gestién de calidad basado en los
astandarss de la nomma NTC 180 00012008 que promueva una adecuada prestacién dal
servicie, resultante de la interaccién de los procesos definidos vy oue van drigidbs a la
salisfacciin de las necesidackes de nuestos dientes.

El presenke marual tiene come finalidad describr & sisterna de calidad implantads por
INGEMNIERIA MECAND ELECTRICA IMELEC, para sl assguramients de la caldad en sus
sarvicios de reparaciin ywo mantznimiento de equipo industial, curmmplimisnty con los
estandass de calidad de la norma NTG 150 s001:2008. Este manual de calidad muesira las
responsabilidades dal parsonal, ademés, hace rsferencia a loe procedimisntos de calidad,

Para INGENIERIA MECANC ELECTRICA IMELEC, ol presants marual s congtituye en una
prueba werdadera del compromiso v liderazgo pera alcanzar riveles altos de celidad v de
posiclonamients dentro de ke estincares de compatitividad nacional & ntermadionsl.

Es asl que cada dia IMELEC, s encuentra corstanbamants enfocads con los avances an al
mejaramignta de los Sistemas de Gestidn, con &l fin de brindar a nuestros clisntes v asl como a
ke socios, empleados v provesdores altos niveles de compstitividad que permiten por ende la
permarencia en al mercade; logrando cada vez més desancllar nuevas estrategias hacia al
mejoramignto continue,
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GENERALIDADES DE INGENIERIA MECANC ELECTRICA IMELEC

IDENTIFICACION DE LA EMPRESA
*  Nombre: INGENIERIA MECANO ELECTRICA IMELEC
+ Nit 91'251.435-8
+ Dirscddn: Call 19 N2 16-37'57
« PBX: 67143863 | &7 10252
+  E-Mail: ricardchergu@yahco2s: imelec@yahoo.es
« Régimen da impusstes: Comin
» Capital: Privado
« Matricula Camara de Comercio: 05— 121434 -01
+ Represantants Legal: Ricardo Haméndez Gutidrrez.

A continuackin s2 muestra 2l logotipo que reprasanta a la organizacibn:

Tuztracos 1: LOGOTIPO
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RESERA HISTORICA

La smpresa fus fundada hace 40 anos par EDGEAR HERMANDEZ ROJAS, se sspecisizaban an
ambobinados de alla tersidng funcionaban e la calle 21 NE 16-15017, an a8 momeants aran
distribuidores  de  SIEMENS (Venta ds motores  eléchicos). Desde hace 5 afios
aprogimadamanta AICARDD HERMANDELZ GUTIERREZ e: & Gersnte y propiearo de
INGEMIERLA MECAND ELECTRICAS IMELEC, prestandh sus sawvicios a parsonas naturaks,
entidades del sector plblico v privads, offecdendo la eparacidn ¥ mantznimisnts de aquipo
irdustrial (mokres slécticos ¥ generadoras).

En agosto de 2008 s& tragladaron & la calle 19 N 16-57. Las instalacionss cuentan con una
plarta  fisica de 1200 mf horizentsl, S2 cuenta con sofisticacks squipns de prusbes para
rarefomadores ¥ motores. Sus récord o trabsjos v manenimientes pusden ser consulados
an la bass de datos da ECGOPETROL & ISMOC0 Dg

COLOMBIA.
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i. PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA
1.1 MISION

Prestar sarvicios o raparacidn y mantsnimisnto para aquipss industrials a nivel nacions, a
través ok teoenchgla adecuada v taknbe humane calificads v orientado en el desarmolle de
procasos de calidad qua cumplan con ke rquarimientos de nuestros diantas.,

1.2 VISION

INGEMIERIA MECAND ELECTRICA IMELEC para &l ano 2014 duplicara su drea de frabajo y
aumantard su cobertura & nivel nacional ¥ la participaciin an pr-e-sla:ujn de sardcios da
Eparaciiny mantenimisnto para equipos industiales an o mercado minero y petrokre del pals,

1.3 NUESTROS PRINCIPIOS Y VALORES

Nuestra empresa =2 furdamenta en valores y principios que nos parmiten crecer ¥ buscar
corstanements |a excalknca:

PERSOMAL: Cusnta con busnas relacdonss interpersonses v iens una vosacién de sarvico,
para crear lazos de hemmandad con nuestros dientas, proveedares y comunidad

BENTAEBILIDAD: Generar utilidades razonables, promovierdo la safisfaccidn del dierts y el
bisnestar e inkreses da la crganizacian,

COMPETITIVIDAD: Generar una diferencia compeliva en el mercado a trawéds dal
mejaramients contirue v adecuaciin de nuestra infraestructura, teniendo como finalidad la
salisfacciin de nuestros disntes,

RESPOMNSABILIDAD SOCIAL: cumplir a cabalded con las chligaciones quecikle |a sodedad,
gereranck empko, &l page de impuestos ¥ demés obligaciones amarkl la actividad
comercial ajpreida. Ly A

1.4 OBJETO SOCLAL 3
Mantanimizntas de aparatos slécricos industriales, pamarg o rans aléctricos para la
industria. Cistrbuciénde a::arah:lselactrlmsmr I -

1.5 NUESTROS CLIEMTES

INGEMIERIA MECAND ELEGTRICA IMELEC»Mfeca sus senvicios a parsonas naturaks,

antidades del sector plblico y privads, offedendo la mpearaciin ¥ mantenimients de aquipo
industrial.
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MANUAL DE CALIDAD

1.6 REQUISITOS DEL CLIENTE

Loz requisitos especificados por el cliente son: precia, calidad del trabajo, garantia, atencidn del
clients y famps de sntregs, estos quedan evidenclados an las cotizacionas, facturas da vanta,
ancuesta de satisfacciin del dients.

1.7 PROVEEDCRES

A continuacién se mostrara (Tabla M 1) el Listade Generd de algunos de ke provesdorss de
productos qua la emprasa tiene:

Tahbla 1: Liztade Gezeral Provesdores de Prodiectes o Suministros

PR EEDORES CIUDALD ¥iC PAIS
Electricos v Tablarcs Industrialas la 17 CATAT AN
| Metalzadara Ol et Lia carama
Flemcas Boota TR
Fafizlécticos Esmaltades Bucaramanca
Flecirolbertsdor caramanda
Wctores ¥ Elacimicos CATAM ANga
Cryogas Bucaramanga
Motores & Mobores Bucaramanga
Lubnreteres ] Haodamiernitos 5.5 M ANCl

1.8, ESTRUCTURA ORGANIZ ACIOHAL

Tahla 2: O\'@l
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La estructura crganizacioral la conforman & cargos entre sdministrativos ¥ operatiecs,
adicionalments sa cuanta con parsanal que binda asesoria, los cuaks prestan sus sarvicos a
la ampresa.

Enlatlda Me 2 zo dewllan o nimer de personas an los respsctives cangos:

Tabls 1= Listads de cargos

CARGD # PERSONAS

Erenke 1 (Conirato Prastackan de sardicos)
ABEEO |SCnc0 1 [Hanoranos)
Conbdor Publico [Contrato Prasciin de Sarvicios)
P alslEnle 02 Gelenma Ianitrats Hrastckn de Senicios
Goordinader de ealdad {ontralo Presiekin de Ssreicos)
Ingeniara de FPlanta 2 (Conirato Prastackin de Sanicos)
defe de Badeda 1 {Contrato trmins indefinidc)
Jete da Talar 1 ConiTats Brmine Indehnde)

inador 2 (ontralo EBrmino nu:-e-Fnu:u:u
Buxiliar de Bobnadar Par definir (Vacanta)
Auxiliar da Tallar 1 (Contrato térmiminde-ﬁridu:f:
I

2 ADMINISTRACION DEL MANUAL DE CALIDAD
21 OBJETO Y ALCANCE

El presene manus cescribe el Sistema de Gastién de Calidad de INGEMIERIA MECAND
ELECTRICA IMELES, & incluge el direcciocnamiento estratégos de su Sistema, sus procasos y
su astructura, & cual fue desarrcllade e implkementade de acuer con ke mquisitcs de la
rarmna imerracional NTG 150 9001 2008, El manual de calidad aplca atodos los procesos y es
divulgado a losliderss de bos procesos para faciltar su consulta

2.2 REVISION, APROBACION ¥ CONTROL

La rewigidn y aprobacidn del manual de calidad 2s_pEglza aerante, dicha evisidn s=
rzaliza anualments con el fin de evidenciar la 2jaaEihm i soe contra los requisites; @l
manual debs sar reviesds v contrlads por -:" e de Caldad cuand ea presentan
cambios an la sstuctura crganizadioral we 1 Jus afecten drectaments cualquisra de
ks procasos induidos dentro del Sistama de Gabllf

Laz actudizacionss wo modificacionss qus g2 hagan a ests documents se rigen de acuerdo
con lo astablecido en el procedimisnts GONTROL DE DOCUMENTOS ¥ REGISTROS CGA-PR-
1.
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S tiere un original firmads por 2l Gerantes &l cual ez archivade v administrack por 2l misma yo
al coordnackr de calidad, come copia controlada; evertualments =2 puaden obtenar copas
para efectos de informacidn a los emplados, como slements de apoyo para cerificacién del
sisterna de gestidn de calidad, pam clentes que lo soliciten o pam procescs de audikrias
inernas de calidad. Minguna de estas copias esta cbligada a achudizarse cada vez que s
prasantan cambios an el documants ciginal, es dadr son coplas no controladas,

3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
3.1 ALCAMCE

El alcance del Sistema de Gestidn de Calidad en INGENIER|A MECGAMD ELECTRICS |MELET,
comprends el Sarvido de Mantenimianks ¥ Raparaciin de squipo industial.

3.2 EXCLUSIONES

El Sistema de Gestidn de Calidad implementade por INGEMIERIA MEGAMO ELECTRICA
IMELEL, tisne las siguientas excluzsiones.

Humaral 7.3 DISEAO ¥ DESARRCLLOD: Este numeral g8 excluye ya que no forma parke del
cbjeto social de la organizecién, debide a que la empesa no dsena ni desarmolla ningdn
producto para la prasaciin de su sarico.

Mumsral 7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERYICIC: Este numeral g& excluys debido a que la smprasa tisre la
capacidad de hacer seguimiento ¥ control en cada etapa de la prestaciin dd servicio para
garantizar el cumplimients de ke requisitce del cliente, al hacer prusbas de funcionamients an
al rarecursn de la preebcidn del sarvizio v al final dal mismo.

2.3 POLITICA DE CALIDAD

El Gerents y Reprazsntant por la Direccitn son los respansal) g politica de
calidad d= manera consistente, con el propdsita principal de S -:I-a Gaslién de
Calidad de INGENIERIA MECANC ELECTRICA IMELEC, Gy wisidn,

antiza que esta g8

La Gerancia aprsba la politica de calidad y el Cgy
istamna de Gastidn da

mantanga aclualizada a ravés de las revisio '-_'i"* Lk
Caldad. }

El contral de esta poliica en cuants a s acruall...acl-:un = realza a trawds de la fecha de
aprobacion dal pressnte manual de calidad, Su publicaciin debe malizass cumgliendo con la
firma de egle documents amitide; cuando esta cambie e informa a toda la orgenizacién y sa
antraga la nuevaversidn cuand saa necesano.
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MANUAL DE CALIDAD

La politica de calidad sa define asi:

“Prestar sarvicies de manenimiante y mparacien de equipo industrial, con adecuada
infraestructura, takento humano capacitado y orientade con el mejoramiente continue de
los procesos, que promusva un servicio oportune, eficiente y la satisfaccion de nuestras
clientas”,

3.4 DBJETN OS5 DE CALIDAD
Los chjetivos de calidad que g2 han definido con bass en la Politica de Calidad son:

Aumertar la satisfaccitndel disnte.

Manbener perscnal capacitacs v adacuado con la empresa.
Mankznar &l mejoramianks continuo de los procsssos.
Garantzar un garvicio oportuna v eficianie.,

Proparcicrary mantaner adecuada infrasstnuctura,

L

En & Apexo 4. Despliegus de Objetives, =2 muestran les indicadorss que miden &l
desampefio da cada uno de los objplives que comesponden a las discirices de la politica de
calidad.

El Garments, Coordinador de Calidad y los lideres de procasos son be maponsables de proponer
v rewizar be objelivos de caldad, de foma cochemsnte con la poliica de calidad y
aspacificaments para la actividad de econdmica, que consiste an la prestacidn de sanvicios de
raparacidny mantenimiante de squipa industrial.

4.5 AESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La Gerencia da INGEMIERIA MECAND ELECTRICA IMELEC. Ha designado al Coordnadar de
Caldad, coma r sentanta dal Sistema Gestién de Calidad. Ver a5t -1\ amianto
{Anaxo 1 Acta Hembramiante Bapresentante por la Dieccidn), GO aabilida.daa
SO AR

< Asagurar que e establecen, implementan ¥ mantisneafb necesanos para &l
Sisterna de Gestidn de Calidad.

+ Ejecutar revisian Global del desempario del 2650 b KB directaments a la Gerencia,
sobre o desempeno del sistema, paracRERRTETER i

mejoramients dal mismee,

< Promgwer un ambisnts de cumplimisnta -'g- ar la tama de conciencia de los equisitos

del diente en teckos los riveles de b crganizacian,

< ldentificar, programar y coordiner con la Gerencia la formacion que requiera & persanal qus
compone la organizacién, durante y después del procesa de implementaciin del 5.G.0.

+ Represantar a la Garancia en audiorias internas o extarnas de calidad cusndo esta asi lo
raquisra o en ausencia dal Gerenta
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26 COMPROMISO Y RESPONSAEILIDAD DE LA GERENCIA

IMGEMIER|A MECAMO ELECTRICA IMELED, represantada por su actual Gerente RICARDO
HERMAMDEZ GUTIERREZ, conslerts de la recesidad de safisfacer confirusments los
raquerimientcs de los clientes, de entomo del mercads camblante v de la importancia de la
calidad del servicio de reparaddn y mantenimiento de equipe industrid, prosesas de la
armpresa, 88 responsable de esteblacer v mantener evidencia de su compromise con &l
dezarmollo & implementacidn del Sistema de Geslidn de Caldad bazads en la noma NTS 180
@00 2008, de revisar el Sistema cada ver que sea necesario, de comunicar a toda la
organizacidn la mportancia de satisfacer los requisiks dal clente, lo requisitos kgsles yo
raglmnt:ar'mdy de proporcionar los recursos adecuados, con el fin de asegurar &l
mantanimignts del Sistema y de darle saguimientks a la mejora continaa.

La Gerendia, ha desigrads come represantanie de la Direcciin, en todo lo relazienads ala
administraciin dal Sistema de Gestion de Calidad, & Senor Angel Femande Gémez Comea,
aquien desampata &l cargo de Goordirador de Celidad; confarmando un equipe de trabajo junto
con la Asistente de Gerencia, para la implementacion v el seguimients del Sistama de la
organzaciin.

En TALLERES IMELEC, =2 sshblacié un plan de implementaciin dal S0G.C. Anexe & con &l fin
de garantizar el cumplimieniz de las actividades an el iempo estipulade, asi miemo se ha
detarminado un presupuests Véass Anexo 3, para la implmentacién ¥ mantenimients el
Sistema de Gastidn de Calidad, entre los cuales, s2 uwieron en cuenta:

< Contratacién de asseoria para la implemeantaciin y desarrcllo del Sisterma Gastién de la
Calidad.

< Capacitacién del persoral en requisitos da la nomma NTC 150 9001:2006 y formacidn coma
Auditores de Calidad.

< Irwersiones en la infrassructura, con el fin de cumplir requisitos kgaks (Decreto Z308) y
aumentar la satisfazcidn dal Clianta.

< Irwersidn en recursce necesarics para o currglimiento de bos e
axdmenas, herramientas tecnoldgicas enfre ofros. L

< Irwersidn en Audiloria de Cerificacidn con el ente cartficadoeg

Con el fin de asaqurar la comeenisncia, adecuass

Mota: Var Anaxo 3 Presupusste del SGC.
3.7 REVISION POR LA DIRECCION

eficacia continda del Sistema de Gastidn

de Calidad, la Gemncia de INGEMIERIA MECAND ELECTRICA IMELEC, ha planifizack
shctuar samastrdmante |a revision del SGC. En el process de Gestidn Geencial cada revisidn
por la dircddn, s realiza de acuerdo a lo esteblacide en el documento GE-PR-09
Procadirmients da Revisidn por la Discddn.
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La Revisidn del Sistema de Gestidn de Celidad, por la Gerencia s realiza semestraliments
segun programa GE-FR-01 elaborado por @l Gerante y Coordirador de Calidad,

El Garante debard ragistrar los resultados de la revisiin en el Acta de revisidn por la direccién
GE-FR-02 (Principal registro de la rewizidn por la direccién) y deben incuir kdas las decisiones
¥ acciones sladonadss con:

Las acciones a tomar para la mejora de la eficacia dal Sistama de Gestidn de Calidad y sus
FrOCEs0s.

Las sugerendias para la mejora dal sarvicio en reladién con los mauisites dal clisnts,

Las necesidades de recursas.

También como producty de la revizidn pueds obtererss una modificacidn de la poliica w
chjetivos de calidad, de acuerds con ks lineamiantcs de la arganizaciény con los requisitos
axpactativas del clanbe.

3.8 INFORMACION PARA LA REVISICN
Para las revisiones programadas debsn terersa an cuenta las siguientes entradas:

1. Pdlitica de Calidad.

2. Cbjstivos de Calidad.

3, Actiones de saguimiento de evisiones por la direccién previas.
4. Retrodimantaziin dal dients,

5. Estado de las Acdiones Corectives v Preventivas.,

&. Degampanio de b procasos y conformidad del producto.

7. Resultados de Auditorias.

&, Recomendaciones para la majora.

@, Cambios que podrian afectar el SGC.

3.8, PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La panificaciin redizada se encusnira documentsda en el prassnte Map s daid a ravés
de la definiciin dal Models del Sistara de Gestidn de Calidad y lyd ; acda uno da
ks procasos que ko confoman. La Gerenda a tm'.'aa clel dlll T fto PROGRAKMA
CDE REVISION PCR LA DIRECCION GE-FR-m1, ik g RkNEliza las revisiones
parinentss que pemmite mantaner la intsgidad u:IaI by de Calidad; realiza ura
E:nrﬁcamm de posiblas cambios, tenisndo an cug pAETacionados con los procesas y

responsables de cada uno, para valorar ¥ g W Acciones para su implementacian,
& infoman & la Gerencia para su validacio sbdzion, asi mismo la Al dreccidn se
asagura qua los objslives de calidad son meadib i i [ 2
Anexo 4. Despliegue de Objetivos.
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3,10 PLAMIFICACION DE CAMBIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
INGENIERIA MECAND ELECTRICA IMELEC, sstd atento a los cambios que puade sufrir al
mercade o cuandk se induzca a planificar y realizar cambics al 3GC a ralz de diversos factores
inemosy axtemos, antre los cuaks estén:

Tabla 3: Cambics del SGC

FACTORES INTERHDS FACTORES EXTERNDE
~ Cambis enla Poliica y Chjethos. + Cambice en especlicacionss
< Cambice en la estuclura organizacional, como dal sardicio.
craacitn de nuevos cargos, aliminaddn de cargesy | < Nuewvos reguisitos de la NTO-
modificacidn de furciones de las parsonas que 130 90012008,
interactian con el Sistema de Calidad. < Gambics legiglacién.

< Induzidn de nuevos proceasos administraives o
procadimisntos del S5,

< Cambio an la Prastacidn del Sarvicio,

«  Cambics en sl madelo de procasos.

El siguisnke esquema pressnta una descripzidn de las actividades que se deben tener en
cuanta para la planifizacidn de cambios dal Sigterna de Geslidn de Calidad:

Tuseracios : Exquema acovidsde:
INICIO

Presisbe shaackin
de camnble que
afecie o 5GC

il

:

Andiisis del impacto

e la prestackan diel

SeIViCD, procesns ¥
o

FIN

HO
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Es por esa molivo que siempre que se present2 un cambio en &l enkomae, el Representanta par
la Dirsccidn wo Coordirador de Calidad, debsran andizar cimo este afecta al Sistema de
Caldad y por ande & la empresa.

311 MECANISMOS DE COMUNICACION
2111 INTERMA

La Garenda de INGEMIERIA MECGAMO ELECTRICA IMELEC, =& asegura que exists una
comunicacién apropiada dentro de la organizacién, de tal manera que pemnita manterer la
aficacia del Sistarmna de Gaeslidn de Calidad.

Centro de ks lineamientcs de comunicaciin organizacional s2 tiensn esbblecidas reuniones
espordcicas con &l personal de la empresa, en el cual sa discuten y analizan temas
relacicnades con bkos diferentes procesos que foman parte del Sistema de Gestidn de Calidad.

Loz medos de comuricacién interma con que cusnta INGEMIERIA MECAND ELECTRICA
IMELEC, som:

< Charas informativas cuando es necesano explicar algin tema especifice del Sistema de
Gastidn ds Calidad
< Infomacidn puesta an cartelera

< Enirega de dezumentacién sensibilizada en forma grupal v enfregada en forma impresa. o
magrética a cada rabajador,

3.11.2 MECANISMOS DE COMUNICACION EX TERMA CON CLIENTES
La arganizacién ha establecido varios mecanizmos de comunicacidn can sus clisntes:

Asigtents de Gerencia: Realiza seguimienta de atenciin al dienk que |:-e-rrr||te I=.=| camunicacin

Retrcalimentacién con el dienta: Induye sus quell Jagpdl B sugerencias, a través de la
metedolegia descrita an &l documents Frocadigheqiprmabralamianks Sugerancias, Cuejas wid
Reclamas CM-PR-01. X
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4.  DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

Lae procescs del Sistema de Gestién de Calidad de |a crganizacian, s2 documentan en funcién
de los reguisites dal cliente, bs kgaks yo reglamentarios aplicables, de la naturaleza de sus
actividades. Sa marejardn v confrolardn de acusrdo a las dirsctices del procadimienta de
CONTROL DE COCUMENTOSE Y REGISTRZE CA-PR-01, 8l cual iene la siguiene estructura
chcumentsl:

Dztraciéa 3: Jerarquéa de Jos documenio:

SO0 B B L BN, O CALIGA K <3 HCH M L
. MRS HI X8 EIRNTE L HODR, B S L

FRECIOTHITHT SR, ma0Ta = |
OOLON L SETERE T

L man

e e e e e J

5. MODELC DEL SISTEMA DE GESTICGN DE CALIDAD

Come resultack de la planificacidn del Sistemna de Gestion de Calidad, g2 han identificado los
procesos con el & & dal cick PHVA II‘-I anfque basado an procasos. [efes del contexto
dal Sigtema de Gastién de Calidad, el PHWA &= un dido dindmizo que s

cada procasa da la n:rganr.:mnfnn:.' en &l slizema de prosescs comay ._"
asocdado con la planifizecidng, implamantaciin, contral y misjors, RN
servicio como en otros process del Sistema de Gosticip, s
mejora continua de la capacidad del proceso s In:gr
ke riveles dentre de la arganizaciin y con & -:::- B

&1 prastaciin dal
X HF-Tantenimiante ¥ la
apto de PHYA en todos

Las proceses 28 encueniran dasificades en tre

= PROCESOS ESTRATEGICOS © DIFIEE'I'I‘-'DE. Estén enfozados con el concspto
"Plarificar* sstablecar los objptives y procesce necesarios para corsaguir resultados de
acuerdh con los requisitcs del ciente y las politicas de la crganizacidn y cumplir con |a etapa
da “Verificar, reaizar o seguimiznte y la medcidn de ks proescs v los servicies respecto
alas pd mma Il:us -:-I:-ptr.m:.' ks req.usll:os |:=am F're:atsmfn el Sewnn da Hmtanlmranb:- ¥
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Raparacidn ds Equipo Industial, & informar sobie ks maultados; con & concapto “Actuar
toamar aczianes para mejorar continuamene @l desempanio de los procesos,

+ PROCESOS OPERATIVOS © MISIOMALES: Estan enfocados con el concepts “Hacer”
implemantar ks procesos necasarnios para los sarvicos de manterimients ¥ eparacian de
Equipa Industrisl.

= PROCESOS DE SOPCRATE O APOYD: Estén enfocados con el concepta de facilitar <l
“Hacar de ke procesos necassfios pars nuestra misin.

6. M&PA DE PROCESOS

La Descripziin esquamética wo gréfica en la gue =& induyen los procesos gue sirven pera
aspacificar operativaments los procescs daves v de soports del Servicio que presta la Emprasa
IMGEMIERIA MECAMO ELECTRIGA IMELEC, astén lustrades en o Anexo 2.

7. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

INGEMIER(S MECAMO ELECTRICA IMELES, ha identificado v estructurado los procescs de su
siskerna de gestion ce calidad, su sacusnda e interaccian ¥ en cada una de las descripciones
e proceso se establecan los siguisntes aspectos:

= Objptivo v alcancs: Hada donde s2 erfoca el proceso, porgué axiste, de donds y hasta
donde ez aplicable el procssn.

Raquigitos & cumplir: Morma NTG 150 Q01 :2008.

Raspansstde de procaso.

Elamentos de antrada y ks resultados de cada proceso.

Proveadorss v dientas extarncs para cada procasc.

Intemalaciones identificadas antre los procsscs, en los mgbe 2 establacandas entradas de
cada procsss, ks procesos que son clisntas ¥ los resu &0 adlidag - el uno de allos,
Cozurmentaciin aplicade a cada proceso, X

Criterios y métodos necesarios de saguimianto para azedups ' RS | cpsrackin
oo &l control de estos procesos sean sficacss & indicag cadla process

" & & & &

L]

-

= Racursos & infommaciin necasarios |:ca.r$| 3 ---=_. R R ¥ &l sequimiente de estos
proCasng., " iy, "

En &l Anaxo 7 Caracterizacion de Procesos, -. ; '-- Bk mejor la interaccidn gue tiene cada

uno de ks procescs dentro del sisterna de gestion de calidad implementads v en el Ansxo 5
Balacién de los Procesos del SGC con los Requisites de la Horma NTC-150 g001:2008, =a
detalla la cormsspondencia de requisites de la nomma gque aplican a cada una de s procesos de

la armpresa.
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Ademés de los procesce idenfificadce para el sistema de gestiin de calidad s& han
chcumentado & implementade los siguientss procedmientos requeridos por la NTG 130
@001 2008, los cuales han sido aplicados a INGEMIERIA MECAND ELECTRICA IMELEC.

PROCEDIMIEMTO CONTROL DE LOS DOCUMENTOS ¥ REGISTROS {CA&-PR-01)
PROCEDIMIEMTO CONTROL PRODWCTO MO CONFORME {CA-PR-0Z)
PROCEDIMIEMTO ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS YiO MEJORA (CA-PR-03)
PROCEDIMIEMTO AUDITORIA INTERNA (GA-PR-04)

Los documentos del Sistema de Gestidn de Caldad ss controlaran por medio del Listado
massto de documentos CA-FR-03 v los registros por medio ddl control de registros CA-FR-04
ks cuaks estin espacificados en el procedimients CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS CA-PR-01.

ANEXOS.

ANEXD 1: Acta Mombramients Represanints por la Direccién para el SG5.

ANEXD 2: Mapa de Procasos.

ANEXD 30 Presupussio SGI0C,

ANEXD 4: Desplegue Objptives de Calidacd

ANEXD 5: Relackin de ke Procesos del SGC con los Reouisitos de la Marma NTC-1S80
S0 2008,

ANEXD 6 Plan de Implementacian INGENIERA MECAND ELECTRICA IMELEC.

ANEXO7: Camacterzacionss da Procesos.
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PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
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PROCEDIMIENTC CONTROL DE DOCUMENTOS ¥ REGISTROS

1. OBJETIWG

Establecer v suministrar la metoddogia adecusda para uliizar en la elaboracian,
achualizacion, aprobacikin, diminaciin, medficacidn, dstibucion de documenks v archivo
cke los registros gue hacen parts del Sistema de Gestién de Calided de la empresa, con sl
propisite de que =2 ulilice la versidn vigents v 2 promueva &l majoramisnts de sus
actividades.

2 ALCANCE

Ezste precedimient: #: aplicable a todes los decurmentos intemos que hacen parte del
860y alos etemos que indidan an la calidad del sarvicio de la arganizacién

2 CONDICICHES ESPECIFICAS

< Todos los documentos nbermes de 5.G.C. s2 deben elaborar, teniende en cuenta la
rmetodolagia descitb en este procadimients v los decumentas de crigen sxeme a la
arganizazién qua afectan el 8GC, 8 conolaran de la misma forma que los
dozumentos inkarmos.

< Ge debs respatar la codficaciin cdefinida para la identificaciin da los documeantos dal
5050, espacificada an este procadimianta.

< Todo dacuments que 8 genars en la amprasa debs responder a una necesidad dal
procass o sarvicin, de tal mansra que s2 mejoren las labores.

< Cualguier salizitud de elaboracidn, actualizacién o sliminacidn de documentos, ==
dabs raalizar mediants los respectivos fomatas,

< Los decumentas 2 deben mantaner vigentes, as dadr, actudizades en ralacién con b
rmanera como opare el Sistama de Gestidn de Calidacd

< Parala consareaciin del madio magnétics (CO-ROOM, memarias ush, dntas de audio
¥ widea) deben guardarss an redpientss gue los protejan de rissgos ambiantales
pabec. Agua, st

< En el caso da qua el responsable de archive de un mgistro por fuerza megor realiza
cambio de ubicacion de un rgistra debe informar al coordinador de calidad para que
g& garartics &l contral de los mismos.

31 CONDICICNES DE NORMALIZACION DE DOCUMENTOS

Encabezado

Los dezumentos del 5.G.C. de la empresa INGENIERA MECANC EL
(Manuales, Procadimientos, Planes de Calidad, Iretructivos de Trdedy
Perfiles del cargo, entre ofres), Bndrin 2l sijuients encabzzads, Ry

tectas las hojas del dacuments, i
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seligo: XX - 22 - 00
rd 447

WOMERE ['E LA EMPRESA

Para los fomatos s2 suprime |a casilla de paginacidn ¥ la de fecha de achualizacking
quedtanda el encatszado de la siguisnts forma:

NOMERE DE LA EMPRESA Cadiga: XX 22 - 00
| Versiémo |

NOMERE DEL DOGLUMENTC

1 Hombre de la empresa: o3 la represantacion de la organizacion por mado de
un lego expardide con el nombre de la empresa.

Hombre del Dacurmanto: Descripzibn detallada del nombire dal decumsanto.
Cadigo: Hace referencia a la identificacién del documento del 5.G.5. S
utilizard la siguisre codficackin:

g

X = = = =)

HMombre Procesa TIpede Documents Consacuthvo
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L2 Procasn i Tipo de Documeanto
Gaslidn Garancial. GE Procadimisnto PR
Gaslidn Calidad v Mejoramianto. Ch | Instructive e Trabajs 1M
TS0 Lomercal [ Fonmmakos FH
Geshon Prestachn dd Servios FS | [Mamuaks 5K
TSBE00N LOMpras, (8] CAlACENTACGN OF PIoescs ¥
Gesiin de Recurss Fomarne. [£:] Fanes de Calldsd B
Gesion de nliassiuches ol | [Cice (<]

Mota: Para el manual de funciones y perfiles del cange se adiciona un consecutivo 00,
para dierenciar y controlar cada uno de ke cangos de la organizaciin,

Ejempla: GR- MA - 01- 01. Manual de funciones y parfil dal cango Gerante Ganaral.

i Version: ldentifiza el consscutivo de modificaziones que afacten & decumento. La
primera version sak aprobeda como une (1) 5i tene modificaciones sigue con &l
congacule o raspectivo.

& Fecha de Actualizacion (F.A): Identifica la fecha an la cual se aprobdy actudizd
la zreacién, modficaciin o alimiracidn dal documenba.

A continuacikin 2 dan las pautas para dligenciar este campo:

Facha: DOVMMIAA

DD: Crigitos que reprassntan & dia.

MM: Digites qus reprasantan & ndmera da mes.
Ak Son los dos ditimes digites del ano.

7. Pagina: Mimero de paginss del documants y cantidad ol de paginas dsl mismay
se lkna de la siguisnts manera

Pagina: A de £

A: Eg la primera numsrsciin de las piginas en orden ascendents del total
axigtents en el documento.

L: Bz el ndrers total de paginas que conforman el dacumeanto.

Cuzrpo dal Documenta

Para realizar el cuena de los documentos 52 tendrd an cuanta Begil
utlizanda la siguisnte nomend atursa: . .
< Aplica

X: Mo Aplica.

l.'.'-_L oond N
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+-: Enalgunos Casos,

Cusrpoe Manuales | Precadimientos E!:Iir:;:s Formatos | Instructives | Otres
Encabazado . .
abla - F i A + [
Contenida
Dbjativa X X n .
cance X i . Ed
ondicionas ;

| Especificas * * + - + +
[iafinicionas 4 - 4 +i- 4y -
| Hasponsabls : A A & i
saralla r - - -
pumeantos : ; i i 4 - 4 -
-hatﬁgl e X u- X
Naxos - - " ra - -
ke Pagina " " i Ed

< Objetive: Define sin ambigiedad &l tema ¥ &l propésite del procedimienta. Sires
wrrkdén para completar la informacian al il

< Alcance: Su propdsito es establacar los limites de aplicakilidad de los documentes dal
Sistkema de Gastidn de Calidad.

+ Condiciones Especificas: Hace referancia a las aclaraciones que sean necesarias
como ekctuar politicas, rocomendacionss, instrucciones, aplicackin de uso (cuando
£8 IS8 Y COMO S8 LAY

+ Definicienss: Contiena la lista de términos técniccs con sus definiciones v la
aquivalencia de palabras v abreviaburas que s emplean en &l procadimisnto ¥ se
congideran corvenisntss incluir para una mejor imerpratacién dal misma.

< Responsable: Irdica el cargo de la persona o las psrsonss de la empresa
responsables de la aplizaciin del procadimisntao.

+ Desarrollo o Descripcion: Se rmaliza ura descriptidn detallada an parpgfd
snunciades, de las actividades a reslizar, en lo posible indicando ale

< Decumentes: Racopilacion de  documentos ; Hesarrolk:  del

dozumenta,
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< Historial: Inzlwe las fres ultmas wersionss dal documents v s8 repressntan en la

siguients tabla:

< Ansxos; Infemmacian rquenda para un major desarrollo ¥ splicaciin del decumenta.

Piz da Pdgina

El pia de péging, contandré la siguiente inkemacién v o ublcard en tedas las hojas del
documeni,

Elab<zra: Heavisd: Aprobo:
Cargao: cargo: cargo:

Nota: Para los formatos s& suprime este ple de péaina.

< Elaboré: Mombra y Gargo ds la persona que alabond & documeanta.
< Rewisd: Mombrey Cargo de la persona que revied &l documeanto.
< Aprobd: Nombre y Gango de la parsona que apruska el documants,

4. DEFINICIONES

< GGG Sisterna de Gestion de Caldad, 22 agquslla pare del sistema de gestidn da |a
arganizazién que se enfeza an el lagre de resultades, an mlacién con los objetivos da
calidad, para safisfacer las necesidades, sxpectativas v equisibos de s parbes
interasadas, sexin cormesporda.

< Control de documentes: Es la metodologia gue establace la forma para
identificacitn, cofficacidn, mantenimisnto,  distibocin v el confrd de a
documentacion del 5.5.0. de la smpresa.

< Copia Contralada: Copia de un decurmento del Sistama de Gestidn de la calided
intarno o exbarms entregada a una persona espacifica, la cual debe sar reamplazada
o una wersidn nueva cada vez que esla g8 geners.

< Copia No Contrelada: Copia de un decumento del Sistema de Gastidn de Galidad
antregada a una pereona espacifica, sin compromise de actudizacidn a las nusvas
varsionss.

< Decumente: Infornacién ¢ su medio de soports. Abarca tanby la infgRacion
contanida &n &l documenta an &, coma las diferantes farmas que asios pe] i"\l-

de video, audo, afiches, entré ohos. Es un escito que-

repregantada an datos textuales o gréficos que son o mA

ustifizacién de una teméatica an particular. ;

- cumente Intema: Todes los documentos -:I-e-l =L
S8 gareran an la ampresa.
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+  Decumeantos Externos: Documentas rrqueridos y ulilizados en el Sistama de Gastién
de Calidad que son generados por entidades dierentas a la onganizaciin,
< Documante vigenie: Ez aquél documento sprobade, cye contenido comesponde
arameants & la realidad,
- cumante Obsoleto: Documents qua no tiene vigencia & ha sids resmplazado por

afro.

< Manuales de Calidad: Documento que espadifiza el sislema de gestidn de calidad de
ure organiz acidn,

< Plan de Calidad: Cocumeni: que especifica que procedimientss y recursos asociados
deban aplicarss, quien debe aplicados v cuando deben aplicarse a un proyects,
procass, products o confrate especifico.

< Procadimiante: Forma especificads para llevar a calo una actividad o un procasa,

+ Faormato: Es la representaciin o ssqueama sin diligenciar de una sarie de critarios
destinadas a evidenciary controlar las acividades que hacan parte dal 5.G.0.

< Ragistre: Documents que prasanta resultades cbenidos o proporciona evidencia de
actividades desampanadas, @2 decir a5 &l resulado del dilgenciamients de cualquisr
frmato que haga parts del 5.G.C. de la emprasa.

< Ingtructive: Documento que descibe la sscusncia de pasce detallada a saguir para
realzar una actividad o proceso.

5 HESPONSABLE

E‘Ljr%sgjarmbh da lairmpdementacidn y contral de este precedimients 8s el Coordinador de
idad.

& DESARRCLLO O DESCRIPCION

61 CONTROL DE DOCUMENTOS

A continuacion s2 describe la secusncia de las actividades para llewar a caba un manejo
adecuado de ke documentzs dal Sistama de Gastidn de Calidad

Tedo 2l personal de la empresa identifica la nezesidad de crear, medificar o anular un
documents, teriando an cusnta la importancia de ests come documenta da apoya en log
procesos del 5. G C.

1.2 Appobacidn de los Decymentes

Tedos los documentos, slaborados para el Slatem:a :
aprobadas por &l Garente general, .
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613

El Coordinador de Calidad elabora, modifica o anula al decuments sdicitade, teniando an
cuenta la sclcimd escrita en el fomato “Solicitud de Creacion, modificacion &
anulacicn de Documsntos” CA-FR-01 v las condliciones de Mormalizacidn de
documents descitas en el numeral 3.1 de este decumento.

Ze ke asigna un cidigo en caso de ser un mueve documentz o se modifiza la versidn
cuando al documento ya existe.

&1.4 Difysi¢ Distribycic

El Coordrador de Calidad identfica s el decumento a entregar es una COPLA
COMTROLADA & NO CONTROLADA, por medic de una marca de agua en wodas las
hjees del dacumearo.

El Coordinador de Calidad, realiza entrega del dozuments creado & modifizads en meda
fisicn o magrético | personal reguarido.

El Coardnadar de Calidad debe retrealimentar d parsonal la forna de implementacién dal
documents ¥y que esk debe consarvarse en un lugar de facil acceso para cuando sea
raquerida.

El Coordnador de Calidad debe oficializar esta acividad con la fima de recibida an &l
fomrats “Distribucion da Documentos® CA-FR-02 la cual saré para los documenios qus
contengan la marca de COPLA COMTROLADA.

El Coordinador de calided es el responsable de recoger ks coplas obsoletas,
ientificindalzs por el raze de unas lineas en manera transearsal por el lado de la hoja
utlizada, que sigrificaran que son “anulados® estas copias son wlilzadas como paps|
para mdclaje y en caso de contener informaciin confidencial de la empresa se destruyan.

Para la distibucién de los documentes exemes que afeckn la calidad del servicio ==
apliza la misma metochlogia que para los documentas inksmos.

& 1.5 Coptrol de Docymentos

El Coordirador de Cdlidad, relaciona los documentos intemos v exemos como
reglamentcs, nomas Benicas intermacionales, nacicrales, ssctoraks o de empresas,
E.lfaa n:ald-:lgna formatos, manuales o orog) del 5.G6.5, en el “Listade Masstro de

cumentes CA-FR-03, asi ] Eendré ach.tall...adl:u dlsmrlble un indice de rafa ma
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Se garantiza que ke documentos s2 consarean leghles: s 22 enconraze un decumenta
an mal sstado ga resmplaza con oo ajemplar de la mismaversidn v contanido.

61.6

Tedos ke empleados sardn be encargados de revisar los documentos que apliquen al
860, oon d obptive de evaluar posibles cambics de acuerde a lss mecesidades
axistartas.

62 CONTROL DE REGISTROS

La Empresa INGEMIERE MECANO ELECTRICA IMELES, garantizaré la kqibilidad de
ks mgistros aplicando las siguientes condidones:

< Baran con letra kgibls (praferiblemants impranta).

< Debs lenarss a finta.

< Lknar todos los espacios, s no aplca colocar WA y en casos que se caszcade la
infommadian va sea porgue no es suministrada por el diente o el equips mo dspons
de placa de identificaciin g2 debs colocar ).

Evitar tachones y enmendaduras.

Firmar con rombras de quien dligencia si apliza.

Mormbras del carge si aplica.

Lis registros deban ulilizarss an tiempa real.

Archivario corrscameants an sitioy carpsta correspancdanta,

Diligenciar las cbearvacionas si son necesanas,

Tamar an cuanta las copias, & 28 Bquisre.

R T ¥

El Caordinador de Calidad debe levar o Contral de los Registros por medio del fomata
“Contral de Reagistros” CA-FR-04, &l cual s raprasanta an la siguisnts tabika:

FECHA& DE ACTUALEZACION:

HOMBRE DEL
REGISTRO
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CODIGO

Cobocar al cédiop.

ALMACEMAMIENTC
Y RECLIPERACION

Lugar donide asta ubicada y la forma en gque se arganizen ks registros
an &l archivo, Ejemnplo: Por fecha, orden alfabstico, sscuencias de
pracesa, k.

La recupsracién del documeanto 22 hard siguiende la nuta de
almacaramisnts ¥ su indizacidn

FESPONSABLE DE

Perzona encargada dal diligenciamiznto v archivo del registro.

ARCHIVAR
AE‘EI—FI"TS%E‘FNG Tiempo que durara &l registio en &l achive activo.
TIEMPD CE Tiermpo que durara &l registro @n un archive muaro, mientras =2 decide
ARCHIVO MUERTD | su digposiciin final.
Es &l nival 0= clasifcanan de |as pereonas que RNen access & e5e
registro, pueds sar
ACCESO Confidencial: solo drea responsabls y autoriza consulta.
Pestringido: Consulta draas involucradss.
Gaperal: Sin limitacionss.
Ez &l desting final que recibe un rgisro después de que cumple con su
DISPOSICION  |iempa de archive musrto el cual pusde ser meddar o destuiral

documenito,

7. DOCUMENTOS

Ch-FR-01 Solcind de Creaciin, Modificacion & anulacién de Documanios.,
CA-FR-02 Control Distibucién de Documeantos.

CA-FR-03 Listado Massto de Documanios.,

CA-FBR-04 Control de Registras.

& HISTORIAL
VERSION DESCRIPCION DEL CAMEID DIETRIBUCION
e g e (zarante / Asigtente de Geencia |
1 Versidn Inicial Coordinador de Calided
a ANEXOS
Mo aplica
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PROCEDIMIENTO CONTROL PRODUCTO HO CONFORME

1. OBJETWO

Eslablecery preveni &l uso o enfraga nd Infancional dal producto @o sandcka na confamee con los
requisiice especiiicados ¥ que aladlan dirsctamente la calidad del sardicdo Kenfdiicado en la
arganizackiny a les deleciados despuss de laanirega o clando ha Comanz ado &0 usc, que nd han
sldo manisslades por sl clents para sU camecokn § coninad con ks equisilos sepacliados.

L ALCANCE
Esta procedmiento Inicla con la denlificackin da las no confommidades, fralamiento y finakza con &

clerra alicaz de las mismas. Aplica a lodes ke proecescs de la I:Tg-?l'lli&:‘-il:fl que hacan pans del
SEC.

A COMDICIONES GEMERALES:
= Todoalpersona de la orjanizaddin debs conocer esla procadimiento.

= B un producle yo serdkddo as reprocesadd (comedia), se valkca para que cumpla los
Equaimientos de las aspechicacionas o de s procadimisntas, Ballzando nuscamens
pruebas de conformidad.

= El Coardinador de Caldad dets raalizar estadisticas on una fracuenda trimesiral sobre
Ios productos no confomes detactados, con el 1in de lomar s acckones cormact vas qua
harya Lgar.

*  Los produchos gue 58 encuanitan an: mal aslado, davoluckones al provesdarn o pof repars
{marantiz) s& ubican &l &ea desinada comc “Produced no conforme” ¥ SSran
identiizados con &l nombrs de producte no conforme ¥ 52 mantendran aimacanados hasla
0 5ea resiika su siiuacion

+ Cuandc se pEsenta quejas (Sankic) o reclamos (Productcs) una vez aniregado el
proccto Wo sandch y deteciado por 2l clenta o rabamiento se realza como 52 encusnira
espediicaca an &1 CM-PR-01 procadimierto ralamisnlo sugerancias, guales o rRoamos,

Un PRODUCTO HO CONFORME puede delectarse an las skjulentss slbacknss hasta que no saa
delectadn por al clienta:

= Dwranle la gjeccion de b pocescs del slslema de gestidn de calkdad o mediants &
sigulents |klado:

LISTADD DE FUENTES HO CONFORMIDADES
+  Hoajcucin de prolocolos da varilcackin,

& Hisa raakzan hE-EL’IHDé- ik cofeeldn del EUEIII

+ Falla da Pavikin & Implemaniacion.

»__Falla ds Paciiisos [BIces o lcniigloos.
*

Raqlizancia dal parsanal.

® Garantias [ EIII.IGII:I @ eflado o defaciucs o,
# Incumplimianta con las espsaiiicaciongs 98 enl
# Incumplimianta an las actvidades de
»  Ernores da lachuraciin.

& Productos delsd uosos en COmpdas.
® ||ra
i DEFIHICIEIHEE
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PRODUCTO MO CONFORME: Resultado de cuakjuier proceso o acihidad gue no cumpls con los
requisites delerminados por &l cienle o por el Slslema de Gastikan de Caldad.

ACCIOM CORRECTIVA: Acckin lomada para sEmina 13 calsa 08 una no conlormidad debssada u
alra skuackin Indecsabie,

ACCIOM PREVENTIVA: Accin lamada para siminar la calsa 98 una no conformidad polancia u
alra skuackin palenclalments iIndessable,

REPROCEZD Accidn tomada sobds un produclo @'o sendca no conlfarme, para que cimpla <on
s requiEiios.

REQUISITO: Macaskad o sxpedal va aslabiecida, ganeralmente implicita u odigaiona
COMFORMIDAD: Cumplmisno de un raquisiio,

HO CONFORMIDAD: Incumplimisnta de un rRquisko.

CORRECCICN: Accon lomada para sliminar una no conlormidad delectiada.

VERIFIGACION: Canfirmacin medanks 1a apotackin o8 avklenda abjiva de que ha cmplids
s requisos sepaclicados.

DEFECTO: Incumplmianto da un raquislo asoclado a un uso pradisio o sepeciiicada.

SG.C Bslema de Geslkn d8 Calkad, es aquasla parte del silama de Jestion ds la arganizackin
que 3 anlosa en &l kgrode resullados, en relacon con log cbjplives da calklad, para salisiacer s
necesklackes, gopectallyas ¥ requisics de las parles inbarasadas, sequn cofreeponda.

5 RESPOMSABLE

Tieda &l parsonal de la organiz ackin e respore able por 1 aplcackin de esle procedmients; slenda
al Coordrado de Calkdad sl responsable de llevar sl contrl delas no confommidades,

. DESARROLLD O DESCRIPCIGN
Sa levan a cabo las skijuieniss aclividadas:

= Tode al pasonal que labora an la eampresa; Wentlica al proiuci no confame, con Dess
en ks sluaciones descritas en sl numaral 5 de Condiciones Ganerales ualras luentas,

= La parsona que denifica kb Infoma al Kder de procsso respadivo, quien evalla &l &l
produchn o serdicio no cumple con lae sspeciiicackones o procedimisnics documantadas;
oa ser &l la parsona que |denlifica debe hacer el respactive ragisto an &l lormalo da
lenilicscon da producko no confame Ca-FR-05,

*  Lapersonaque ldenliiica a no confonmidad debe eniragaria al lider dal proceso respeciio,
para que e dalina 1a adlamaliva de comscdion adecuada y asigne &l responsabls s
corragii,

= El lidar del presses iImplicade moma al responsablke g afpoularka fra que se
CADD SU COFTecCion.

conianmes.

# La parsona asignada debe realizar la comacckin al o
eclablecido en el lormala GA-FR-05

I L il s e
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= Ellider del proceso implcado, se asedura que [oe produdcs yho serdkics que no cumplan
con o8 requiEics aspedlicados, son malments conlrlados para praven su e,
aplcackin o anirega n planiicada.

= El Garanle Ganaral o al Coandnadol de Caldad vaniica & reeutado da la comscoian del
producta na canfommea ¥ s conformidad con les requishios, defando raqisno enfamnato Cb-
FR-0E.

= 3 el meullaco a8 negallvo se redsling | cormeccion a apllcar,

s El Coomdnador de calkdad debs raallzar ol procsdimiento da acciones comechyas CA-PR-
3y hacar ragiElne en &l mepecivo foomao de accliones comedivas, pravanlfas o da
mefora GA-FR-0F, en cas0 de prasentarse un producto o confomms con frecuenda o da
Ao mpacto para &l 556

= AChiar ke respsctbics regislcs de acuendo a b eslablecklo en & CA-FR-04 lormalo
contnd da ragisinoe, all se defing &l Ligar, racuperackin y 1a parsona Repesable.

7. DOCUMENTOS

CK-PR-01 Procadimlento Trablamiento de Sugerendas, Cusjes o Radamos.
Ga-PR-02 Procadimianlo Actones Comadivas, Praventivas y de Mejora.
G- FR-05 13anicackin Producta Ho Conforme,

GA-FR-06 Eslado da Producto Mo Gorfome.

CA-FR-O7 Sollchud de Acckn Comediva, Praventivay de Majora.

& HISTORIAL

J VEEKN Taies oo PHCCea
9. ANEXOS
Ho aplica
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PROCEDMENTS ACCIOHES CORRECTIMAS. PREVEHTIVAE Y DE HMEJORA

OBJETNWO

Estabiecer la malcdalogla que pEmmita la idsntiicacdon, iImplemsniacion, coninal y aplicackn de las
acdones prevaniy e, comaciivas y de majora sobre & Mo Confommidadss axklanles y polenddales
¥ prevani gus Na CCIran o VUskean a acumir.

3

ALCANCE

Elprocadimiento Inlcia con & idenliicacdon de no conformidades repsliibvas o de alo iImpacio para
al 5.G6.C ¥ inalza con la dalerminacon de la elcacia de las souclonss lomadas para cada una da
= no conlormidacks raakes o polencialss delsctadas. Esls procedimiento lene aplicablidad sobes
dos ke procseos del Sklama da Geslidn de la Caldad ds la emprasa, bajs la responsabllidad da
cada lider como medin de soluckin a s no confomidades que 5 presentan Wo skuacknes a
mejorar que =2 delacdan,

a
=
=

CONDICIONES GENERALES
T el parsonal de laarganizackin debe conocar al contanido dal presanle procdimisnio.

Todos los % pueden Kenliilcar poslbles probemas o posibles no conformidades
agociados a ki fuentas descrbas an alnumeral 2.1 del presents procedimianio.

Sa deben provesr ecrsoe para &l mejoramients conkinug de log servicios oirecidos, log
procasosy el Sklama de Geslion de la Calidad.

El Coordinador de calidad debe pasentar un congclidade a la Gaencl, de B8 accines
comeciivas, pravenitvas y de mejora, en e cual sa especiliquen por proceso las accionss
lomadas, asl como las Tueniss por las cuales se han gerarado ¥ el eslado da lag miemas
(ablefas o camadas), pueslo que aslas hacen parle de la Infomackin requadda por la
Garancla para larasiEin del Sistema da Gaslidn da Caldad.

Loe plangs da acckin de las soliciiudes de Acclones Pravanitvas debsn sar apropladas a los
alectos de os problemas polanciaks.

La slicadia de ks Acdlonas Comectivas, Prevenlivas y de Mejora Implementadas, |xs varlicara
aliGeranled e Coordinador de Caldad,

Las o conlormidades ascdadss a audboias de calidad, producle noo confome y
redlamacknes de g cisnles, no son sueceplbks 48 prorzacion; &slas sa deben alandar b
M promlo poelble,

La prioddad en la aplicackin de las acckones comecitvas, depanda de ks slquientes cilterios,
an anden de Imponanda;

< Impacio sobra & clents (2avandad del slecio sobre &l clents o la sallfaccidn del miami).

< Caoglos (operackanales).

< Clres {ldes como A cormsncla (iecienda de aparidon da la no conformidad) y A
capacidad de delasdon a lraves de s medsnbmes de medicking.

< Lacomesiion de una no confomidad 2 raliers a lee acchnes
la nix conformidad. ;
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W

W

La sccidn comsctiva se orienta hadia lainvestigaciin de las causss que ciginan una no
confarmidad con el fin de comegirla y evitar que el problama ss vuslva a prasantar,

La diferencia entre la comecciin y una accidn cormactiva, 228 an gue en la primera se
achia scbre el efecto, en forma de comective y en la segqunda sobre las causas.

El chkistiva de la accidén preventva es eliminar la causa de ura no conformidad
potencial, es decir, la accidn preventiva actla sobre las causas de no conformidades
que r han acurrich,

Lag accionss de maejora, no parten de la ocurrencia real o potencial de uma no
conformidad, son estrategias para mejrar el dessmpenc de los procesos, la
competencia dal persanal, 8l ambients de rabejo, et

ER FUENTES

A continuacién ss mencionaran algunas de las fuentes y causas de detecciin de o confrmidades
reaks { poenciales que motivan la mplementacién de una accidn comsctiva o preventiva.

TIPD [E
ACCION

ALGUMAS FUENTES:

Reeultades de ke analisis de datos (sabslcdain del clente, contormidad de los requisitos dal
productodsanvicio y en las capacitaciones realizadas.

Sugerencias, Lusas wo Reclamos del diente interno y exemo.

Radamos sobre garantias.

DifiUtades con el prowaador.

Raevaluaciin de los proveedores para superar problemas potenciales de SUministos,

nfcimes de auditorias de calidad intemas o extermas.

Las revisionss al Sistema de estiin de Calidad por parte de la Gerencia,

Resultadcs de audionias de ceificacian de los clientas.

Resultadee de indcadores de geshon de los procasos.
Tenenca 0s 1 Mediaan o2 108 Naeanares Ea gestian.

e b= O De 0] (] Dl 05 OF [F b=+

Mo CGonformidades asociadas al proceso de formackin y asodadas ala prestacion del ssmvicio.

a2 LISTADO DE POSIBLES CAUSAS:

v Problermna en la concantraciin aplizaca,
¥ Falta de uso de recursos.

v Falta de revisidn.

+ Falta de competencia dal parsonal.

¥ Falta de motivaciin.

v Falta da autoridad y aukonomia del pereonal.
¥ Megigencia.

v Digponibilicad de tisrmpo.

Egcc Ewh:irl.:dord-:-ﬂ.:ﬁ:d. | I o Caraie E.! v Gk
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33  ASPECTOS A TEMER EM CUENTA PARA LA ELABORACICN DEL PLAM DE ACCION

Medificaciin de la estructura organizacional,

Incrermantar el nivel de compromizo de ke empleados de la ampresa,
Revigar, ncorporar o medficar documentos y mekdologia,

Brindar antrenamienta y capacitackin sfactva,

Tomar scciones disdplinarias (lamados de atencidn, mamorandos).
Incrementar la compatencia de ks emplados,

Incremantar las auditorias intemas de calidad.

Adquisizién de squipcs, programas y hamamientas.

Rotazitén o Cambio del pereanal,

4. DEFIMICIONES

<.

€% € W w € € K

Correceion: Aczibn tomada sobre un products ro conforme para que cumpla con los requisitos.
Agcidén Cormeetiva: Acciin omada para eliminar la causa de una no Cenfermidad, defects u olra
situackin indesaakie.

Accidn Preventiva: Accidn tomada para sliminar la causa de una no Confarmidad, potencial u
olra siluaciin potancialmenta no dessable,

BAccidn de mejora: Acciin tomada para mejorar la sficacia de los procsscs, que no a2 gensrada a
través de no conformicades

Conformidad: Cumglimienta de un requisito.

Ma Conformidad: Incumglimients de un reguisito.

Efecte (de una no conformidad o problema): Es &l resultads potencial o real de un prokdema o no
conformidad.

Mzjora de la calidad: Parte del Sisema de Gestidn de Calidsd crientada a aumentar la capacidad
de cumglir con las requisitos de la calidad.

S5.65.C.: SBistema de Gestidn de Galdad, es aquela parte dal sistema de gestidn de la organizacian
que g2 enfaca en &l bgro de resutadas, en relacidn con ke objgptivos de calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y mquisitas de las partes interesadas, sagin comesponda.

5 RESPONSAELE

El razponsable de la implementaciny control de este procedimienta es el Coordinador da Calidad
quien contard con la ayuda de ks lideres de cada proceso para asegurar que g8 tomen las
accknes necesanas a los incomvaniantss sin demora injustiicada,

6. DESARROLLC O DESCRIPCION

Tedos ks emplkados de o emprasa deben identificar las no conformidades realss de alto impacts,
petenciaks o la accddn de mejora e informar al lider del procaso reepectivo para que este evalud si
realments se pusde catalogar como wna sccdn comectiva, praventiva o de mejora, de sar asl, &l
empkado que dentifica hace &l registro de la misma 2n el formato GA-FR-07 solicitud de accidn
corectiva, preventiva wio mejora, ka descripcidn de la situacién dada.

AHE s w150 LA AT i Do 3
|_rgcc Eo-m:in.:dord:-l:.:id.:d. | T ERET T E.! o l_-.-:l-:nh
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v Cuando se dentifica que s una accdn comectiva o preventiva, el lider de cada proceso
analiza y detarmina indvidualmeants o por medio de un gupe de rabaje, segin se requisra
para cada caso an particulan la fuente y las causas de la no corformidad real o potencial
prasantada,

v El Lider del procesc respective realiza un andlisis, an el cual senala los factores que la
ccasionamon, teniendo an cuenta el listads de causas establkecidas en el numeral 3.2 del
prasante procadimients y la metedalogia de be “res porque’, para definir cuales fueron las
posibles causas que origimarcn la no conformidad, resaltands que los porgue deben Bner
ralacidn y estar an forma secuencial, es decir cuanch 52 escriba el primer porque, &l segundo
porque debe sar el porque se presento el primero, sisndo &l dltimo porque la causa raiz del
prablema, &l cual se debs atacar para que ne se presente de rusvo el problema por la misma
causa, Este resutado de andlisis de causas, se registra en el formato GA-FR-07 solicitud de
acziones coreclivas, praventivas v de mejora,

v Una ver determinadas lag causas que originaron la no conformidad y con bass en el dlimo
porque, @l lider debs establecar un plan de accidn a realizar, en el que ss especifiquan las
actividades, &l respansable, la facha plareaday limite de la reakzaciin.

¥ El Lider de cada proceso debs asegurar que s lleven a cabo las acciones necesarias para las
rea confemrmidades sin demora injustificada,

Cuando =2 identifica que es una accidn de mejora, estas se registran an el formate GA-FR-07
solicitud de accones comectivas, preventivas y de mejora, se debe malizar la misma metedologia
ez blecida para las acciones comactivas wo preventivas a excepcién del andlisis de causas ya cua
aslas no provienen de una no conformidad real o potencial, es decir se realiza la dascripeién da la
majora y las actividades dal plan de acciin para que se lleven a cabo esta aczidn,

El Garentes &l Coordinador de Calidad deben verificar que las actividades definidas en el plan de
acckin & implementar, sean coherentes o adecuadas a los sfectos o causas de las no
conformidades reales o potenciales.

El Coordinador de Calidad o @ Uder del Proceso respectve despuds de un iempo prudencial de
acuerc a las fechas de cierme definidas en el plan de accidn, debe revisar, vedficar y hacer
saguimienty a las acclones comectivas, preventivas y de mejora tomadas, para registrar ks
resultados de las acciones lomadas y a su vez el Coordinador de Calidad debs llevar un contral de
eslas madiants el formato CA-FR-08 estado de acciones corectivas, preventivas y de mejora, en el
cual presanta que tipo de accidn que sa detecto, el procesa, facha de cierme, el estade de las
mismas, anire otros, con &l fin de llevar un control sobre estas.

El Coordinador de Calidad o el Lider del Proceso respective, con base an el saguimienta y ke
resultados prasantados, delermina si las accicnes tomadas son eficaces en el fomato CA-FR-0
salicitud de acciones corectivas, preventivas ¥ de mejora, dando cierme de esta por medio
fimna y fecha da ciems.

5i &l cierre la accidn comactiva, praventiva o de mejora no fue eficaz, el Goordi
al Lider del Proceso, debe realzar un muevo registre, ya que no huba mejgem, o
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PROCEDIMENTO ACCION ES CORRECTVAS, PREVENTNVAS Y DE MEJORA

proddema v posiblements las causas descritas o son las que presentan el tipo de situacidn no
deseada.

Archivar los registroe GA-FR-07 Solicitud de Acciones Comectivas, Preventivas v de Mejora w GA-
FR-0& Estado de Accianes Comectiva, Preventivas v de Mejora de acuerdo a ko establecida en al
formato de contred de registros CGA-FR-04.

7. DOCUMENTOS

CA-FR-07 Solicitud Acziones Comectivas, Preventivas v de Mejora.
CA-FR-08 Estado de Acziones Comectivas, Preventives v de Majora.

a. HISTORIAL
YERSILH DESCHIPCIUN DEL CANBIL LIS THIE CTON
i Wearsltn Inizial, Lideres de Procssos
&, ANEXDS
Mo aplica
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PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERMAS DE CALIDAD

1. OBJETIVG

Definir actividades ¥ reeponsabilidades necasarias para planificar, programar ¥ realizar auditcrias
internas & Sistema de Gestidn de |a Calidad de INGENIERLA MECANG ELECTRICA IMELEC, asi
como para infernar sus rssultados, mantaner los mgietros de caldad que se deriven de su
aplicacidn y para assgurar la competencia de bz inkagrantss dal squipo auditor, con &l propdsito de
detemrinar sll:lgla encuenira dineade con los rquisitos planificados, i se ha implementado ¥ si se
mantizne de manera efizaz.

2 ALCAMCE

El precedimients inicia con la slaboracién del programa de auditerias, la ejpoucidn del plan de
auditarizs ¥ culmina con la entraga dal infarme de auditoria al Gersnte.

Aplica a tedas las auditorias intamas programadas en 2l Sisema de Gestidn de Calidad.

3. CONDICIONES GENERALES

La Garencia y ks auditorss intemce de la organizaciin deben conacar el contenide del pressnts
precadimisnta.

Para azagurar la objstividad & imparcialidad de las Audtorias internas de calidad, estas pueden sar
realizadas por personas ntemas o stemas de la Crganizacidn, gque no tengan responzabilidad
dirscta en las dreas auditadss, a2 dacr no puade auditar su propic rabajo.

Las Auditorias intermas ok calidad s2 debsn programar teniende en cuenta: el estach v la
importancia de la actividad por suditar, retiro de persones “claves”, nuevos procescs v rasultados
de Auditorias anterorss, s las hay. Es responsabilidad el auditor principal realizar dicha
pregramaciiny hacerla aprobar por parte de la alta direccidn.

La frecusncia para la programacion e laz auditoias es anual, #n la cual 22 sspecificaran bs ciclos
de awditoriss que =2 consideren necasariss realizar para garantizar &l eficaz mantenimisnta dal
sistema.

Para llevar a cabo la auditoia debs darse a concoer el pregrama y el plan de Auditoria
formalments a ks responsables del drea auditada, minime con una antenonidad a 5 diss habiles,
para que estos preparan la decumentacidn necasarnia para la auditoria.

Puntos atenar an cuenta en la RELINEZN DE APERTURA:

Debe ser conducida con participacién de la gerencia ds la arganizaciin.
Prasantar equipo auditor y ke auditacas.

Confirmar el flan de auditoria (Objetivos, akanca y criterios de auditoda),
Ezplicar la met<dokgla para desarrcllar la Auditcnia.

Canfirmar asignaciin de recursos.

Resoler poebles dudas de los audados.

Acordar la reunién de ciems.

Puntcs atersr 2n cuenta en la RELUNESN DE CIERFE:

< Asegurar que &l auditado entiends y reconoce los hallazgos.
< Acordar la facha para la cual s2 presentaran las accones comectvas,

.

Lee awditores son responsables par

Camuricar y aclarar los requisitos de la Auditonia,
Praparar deczumsntas ds trabajs (Plan o Auditonia, Listas ds verdfizacian)
Uevar a cabo las actividades de manera aficaz.
Cocumentar las obearvaciones.

I?III:-DI’D:DEIJD CRLANED ESTURINERN CEPEDA | Rewloo: F1CARCD HERMA o A L
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Inforrmar los resuttacdos de la Auditaria.

Rewvigar la informacian relacinada con las labores designadas
Canserear y sakaguardar los documentas ralativos a la Auwditonia
Garartizar qus los documentos se consenven an fema confidencial.
Tratar la informacian confidencial con discrecian.

Inforrrar ko hallazgos sncontradas al lider del aquipo

Caoparary apogar al awder principal.

El Geordinader de Calidad para &l Sistama de Gastidén de Calidad (S350C), basade an un andlisis
previo de compatencias, es & auditor principal (Lider) ¥ es o responsable de la saleccitn de los
empkados que actian como Awditores Intemos de Calidad (Equipo Auditer), ke cuaks siempre
gan avaledos por 2l Garents | teniendos prassnte que lee avdienias son malizadas por personal
inckpendients de quisnes tienen responsabilidad directa en el procesc que s2 audita v que los
awditares =2 han capaciado y curmgplen ke criterics definidos.

A continuacikin se presenta el peril requarido para el personal intemo gue wayan a realizar
auditorias en INGENIERIA MECANC ELECTRICA IMELEC:

EDUCACION: Bachiler, preferantements tensr una carmera Téenica Teendogo o universitaia.
FORMACION: Formackin coma Auditor Interno de Caldad,

HABILIDADES: Cormunicacidng, Puntualidad, &tica, Didomatico, Honesto, Discrecidn, Liderazgo,
Mangjo de la infermacién ¥ Trabajo en equipe.

EXPERIEMCIA: Haber participado an suditorias internas, preferblemants haber estade trabajands
en la empresa durante mas de ssis meses.

Cuando las auditorias intemas ssan contratadas con awditores externas sstos sardn bs audbores
lideras ¥ realizaran las funciones ssignadas al Coordinador de Calidad para b relacionado con 2l
plan de audtoria ¥ &l informe final.

A continuaciin se presenta &l parfil re%uari-:b para log auditores extemos que vagan a realizar
auditoriaz en INGENIERIA MECAMC ELECTRICA IMELEC:

EDUCACION: Profesional en cualquisr disciplina.

FORMACION: Conocimients profunds en el Sistema de Gestidn de Calidad NTC 150 &001:2008 o
Conccimiznto profunds enlos sistemas de gestién en el cualva a auditar,

HABILIDADES: Liderazgo, comunicaciin, Calidad humana, Solucién de problemas, orientacién a
la calidad, &tico, honesto, Manejoe de la informacién y rabajo en equipo.

EXPERIEMCIA: Un anc trabajande en Sistamas integrado de gestién o Sistema e Gastién de
calidad (Debs tensr por ke menes una smpresa caificada).

Este parfil se debe dar a concoer a la empresa gue realizara la awditoria externa, para que la
awditaria s2a realizada por una persana compstente ¥ 22 garantice una exitosa awdtona, sdicional
g2 debe solcitar la hoja de vida que respade d perfil sxigide, szcaptuanch a be auditores de los
antes certificadarss, pussto que son organizacionss que cuentan con pereona compstants para la
ejpcucidn de auditorias de certificaciin,

En una auditcria podrin estar presentas expartos thonizos u cbeenvadones, que pusde
al squipo auditer pera MO son parts da &l NO deben influsnciar, ni interfenr con L3

EHMD:DEUDDHMHEG ESTUFRINEN CEPEDE | Fewloo: R1CA R0 HERHLS g 2 J
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El auditar Lider puads raunirss peiddizaments con el equips suditor para intercambiar infomrnacian,
evaluar el progresa de la auditoria ¥ reasignar trabaje entre los auditores, z2g0n =2 requisra.
Ademas debs cormunizar cudquisr inquistud acerca del desamolke de la auditoria al auditado,

La= siguisntes son algunas de las responsabilidades del auditor princigal:

= Ayudar ala sekociin de oros mismbros para el eguips de Auditoria.

= Preparacién del plan de Auditonia.

= Pepresentaciin del equipo de Auditonia frante a la Gerencia del awditado.
= Pregantar el inkrme de Auditoria.

El aucitor principal (Lider), 2= responsable de todas las stapes de la Audikria; convisne que tenga
capaziades de administracién y experiencia, que tenga autoridad para tomar decisiones finales
respacts ala conduccidn de la Auciteriay obsereaciones acanca de la misma.

El equipz auditor (auditor principal ¥ los auditorze intemncs de Calidad) son ks responsablas del
diligerciarnients del fornate CA-FR-07 donde 22 raportan lag no canformidacks.

El Lider de cada adrsa coordina las actividades de sjecucién de accionss cormactivas necesarias
para la sliminacién de las no conformidades encontradas, de acuerde a lo establecido an &l
precedimignta de A cciones corectivas, preventivas v de mejora CA-PR-03.

4. DEFINICIONES

=  AUDITORIA: Procsso sisemdtica, ndepencients v documentado para obtsner evidencias
e la auditoria de mansra objstiva, con el fin de deerminar la extersiin #n que se cumplen
los eriterios de auditaria.

« AUDITORIA EXTERAMA: Una evaluacidn realzada por un organizme  comercial v
contractualments independients de la institucidn a fin de detsrminar si &l sistema de
gestiin de la calidad ha sido documentado e irmglantade de acuerdc con una rcma
agpecifica (150 2001 :2008)

= CRITERIOS DE LA AUDITORIA: Los criterice de la auditoria comprenden lag politizas,
prececimientes de la Divisidn v requisitos del Siskema de Gestidn de Calidad, taless como
WTG - 180 90012008, usados como referancia.

+ EVIDENCIA DE LA AUDITORIA: Ragistros, declaracionss de hecho u ofra infarmaszién
que sea pertinene para los criterice de auditoria y que sonverficables.

« HALLAZGZOS DE LA AUDITORIA: Resuldos de la svaluaciin de la evidencia de la
auditoria reunida, contra los criterics de la auditoria. Los hallazgos de la audteria puedsn
ndicar conformidad o o confarmidad con ks criterios de la auditoria u oportunidades de
mejora.

= EVIDEWNCIA: Pegistos, declaracknes de hecho u otra informaciin que son pertinantas
para ks critarics de audiernia v son venficaldes.

= ALCAMCE DE LA AUDITORIA: El akance describe la extansién y limites de la awditoria
an Brmince de kcalizacidn fisica, wnidades oganzacionaks, adtividades v bs procasos
por auditary &l pericdo de fempa cubbierto por la auditorfa,

=  COMCLUSIONES DE AUDITORIA: Resultados de una auditoria que proparciona 2l aquipo
auditor tras considerar ke objetivos de la auditoria ¥ todos ke hallazges de auditoria.

= AUDITADD: Organizaciin o persona que 2 somete a una auditoria. ;

=  AUDITOR: Persana con la compstencia para llevar a cabo una auditoria.

= EQUIPO AUDITOR: Lno o més auditores que llevan a cabo una auditorig, o
® ACCION PREVENTIVA: Accidn tamada para eliminar la causa o :
potancial u ctra situacikin potencialments no deseable, T
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= ACCIONMES CORRECTIVAS: Accidn tomada para sliminar la causa de una no
conformidad detectada u olra situaciin indessabla.

* NO CONFORMIDAD: El no cunplimients de los requisitos espacificados en el sistema de
gestian de la caldad.

» PROGHAMA DE AUDITORIA: Conjunto ce una o més auditorias planificadas, para un
periode de tiemps determinade y dirigidas hacia un propdsito espesificn.

» EXPERTO TECHICO: Persona que aporta experiencia o conocimientos aspecificos con
rapecto ala mataria que se vaya a audiar.

Matas:

1} Le expariencda o conocimientos téenicos incluyen conocdmientos o experiencia en la

arganizackin, proceso, actividad a ser auditada, asi como chentacionss lingdisticas o

culturaks.

2) Un experto tonico no actla coma un audbor 2n el equipe auditor.

5 RESPOMNSAELE

El encargade de implementar, rsalizar y garantizar que &l procadimignta de auditonas internas ==
llewe & cabo aficientaments e el Auditor lider quien contara con el apoyo del equipo auditor.

& DESARRAOLLO

El Gerentz junta con el Ceordinader de Calidad deben elaborar & programa anual de auditorias
imernas de caldad CA-FR-09, con basa en ke descrito en las condiciones generales del prasanta
precadimignta ¥ en este deben defini minimo los procesos a auditar, los auditorss, las fechas de
auwditoria. La pericdicidad de auditerias variard segin sea mquenide.

El Gerante y &l Coordinador de Calidad san los responsables de elegir el audier Lider v &l squipo
awditor para la auditona sspecifiza, con base en & parfil astablecido para un auditor intemo en asts
procadimisnta. Para esta actividad tener en cusnta las hojas de vida de los empkados para
confirmar su ecucacidn y formacidn v s registros intemcs o axtamos que se conskdersn
necesanos para certificar su expariencia y habilidades.

El Auditar Lider sclicita la documentacidn (Manual de Calidad CA-MA-01 con sus respectivos

arexos, Listas de verificacién CA-FR-12, Formats plan de auditoria CA-FR-10) para la elaboraciin
del Flan de auditoria CA-FR-10.

El Buditc Lider rzaliza & Plan de Auditoria, definiende minime el ohjeto v akeancs de la avditonia,
los criterios, procesos, personal a auditar y requisitos a taner en cuenta durante la auditoria con sus
respactivas fachas de realizacidn.

El Gamnte junto con el Coordnador ce Calidad revisan el plan de auditoria alaborada, realizands
las comeczicnes necesarias, en caso de que s2 pressnten, para proceder a su aprobacian.

El Auditor Lider una vez aprobado el plan de auditoia GA-FR-10 debs comunicarlo al equipo
auditor ¥ a ke audiados con la sufizients anficipaciin segin lo desciks en una de lae condicionss
de este procadimiant.

El Budtor Lider junto con el Equipo Auditer debs preparar los documentos  necesarios pa
auditaria de campo, taks como &l plan de audicria CA-FR-10 ¥ la lista da verificacién CA-k
con base en la revisidn de la informacian suministada de acuerdo al proceso asignag

que hacen parte del SGC.
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EL Auditer Licker debe iniciar la auditoria de campo realizando la rsunidn de apertura, en que
desarrollard las actividades mencionadas en las condiciones generales ¥ a su wez realizard un
registne de la rmisma 2n el formato Reunidn de Aparturay Cierme de Auditonas Intemas CA-FR-11.

ElAuditor Lider junto con el Equipo Audibor inician con la auditoria de carmpo mediants anfrevistas
para rezokectar informaciin que suministre evidencias. Estas entrevistas se realizan partiendo del
plan de la auditoria ¥ de la lista de verificacién elaboradas CA-FR-12 Durants 2l proceso de la
anfravizta, &l audtor farmula cada pragunta, escucha la respussta del persanal auditads, cbsearva,
analiza la situacidn y fnalments avallay registra &l resultands cbtanido, para ella debs recolsctary
warificar la evidencia necasaria segin &l procasn auditada.

Les resultadeos cbbenidos son ke hallazgos que el BEquips Auwditor debe registrar en la lista de
warificacién CA-FR12, svaluande la evidencia (registros pressntados o solicitades) recokotados
cantra oz criterics de auditona, ademds de idenfificar oportunidades de mejara.

El Eouipx Auditor debs revisar la decumentacién (procadimisntos, instructvos, manualss,
carasterizaciones, raglamentos, protocalos, planss, registros, antre otros) acerca de las actividades
del Sisterna de Gestidn de la Calidad existents, para determinar su adecuacidn.

El Auditor Lider debe Preparar gl informe de auditoria de acuerck a la informacian solicitada en 2l
formato dnforrme de Auditoda Interna CA-FR-13 & informar a Gerente sus resultados para que da
acaptaziin de los misrmos madiante su fima de aprobacidn.

El Auditor Lider debe Realzar la reunidn de dems, presentando bs resultades de la auditoria en
cuants &:

Los procasos audiados.

Hallzzgos, no confarmidades mayonss, menores.
Chearvaciones para la mejora.

Aspacks fuenes y débiles para el sistema v la organizacian.
Conclusianes.

L

El Gomitd de Calidad una vaz finalizada la reunién de ciere &2 &l meporsable de dar a cada
awditade la Evaluacion de Auditares GA-FR-15, para tomar acclonss que permitan mejorar las
auditaries posteriores v asi garantizar la eficiancia de la rmisma.

Les Lidkres de Proceso deben dare sclucién a las ne conformidades encontradas, de acuerdo al
procadimianto de Acdones Corectivas, Preventivas v de Mejora CA-PR-03, hacerle saguimisnta
warificacién de la eficacia de las acciones comectivas tomadas.

7. DOCUMENTOS

NORMA MTC 1550 9001 :2004.

C& FR-02 Programa Aucltorizs Intamas.

C& FR-10 Plan de auditoria.

C& FR-11 Reunién de Apsrtura v Cierme de Auditorias.

G- FR12 Lista de Verificacidn.

C& FR13 Informe de Auditoria Inema.

Gl PR-03 Procadimisnto de Acciones Cormectivas, Preventivas v de Mejora,
C& FR 15 Evaluaciin de Auditares

I?IIDD(O:DEIJDDHL#HEO ESTUFINAN CEFEDA | el R1CA RO HERMA - B 2
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PACCEDIMIENTD AUDITORIAS INTERMAS DE CALIDAD

4 HISTORLAL
WERSION DESCRIPCION DEL CAMEID DISTRIEUCION
o L Garente | Goordnador de Calidad’
1 Warsidn Inkzial, Auditores internos
2 Adicion de la actvidad de evaluacion de oz | erente ¢ Coordnador de Calidadd
auditores & inclugion del formaks Auditores internas
2. ANEXDS
Mo aplica
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FREOCEDIMIENTO GESTION COMEECIAL

1. OBJETIVO

Definir la metodolegia para realizar las actividades de identificacidn, revisidn de los
requisitos, recepoiin y colizaciin de la reparacion wo mantenimiento de equipo eléctrico
industrial, que salictan an la empresa, con el propdsite de satisfacer las necesidades y
expactativas de los dientes.

2. ALCANCE

Este procedimienta inicia con la identificacién de los requerimisntos del cliente, reepcidn,
cotizacidn (verlal o escrita), autarizaciin de la prestacian del servicio, hasta la gestién de
cobio de los servicios prestados.

Este procedimisnto aplica para equipo elécirico industrial, que el cliente solicite loe
servicios de mantenimients o reparaciin en la empresa.

3. CONDICIOMES GEMERALES

Camo resultado de este procedimismto e gensran bes registros de Factura de Venta,
Cotizacidn y FAecepcidn de Equipos, loe cuaks comespondan al nombre, perc no a la
codificacién establecida en el Procadimiente Contrel de Documentos y Registros CA-PR-
01, debido a gue =2 cusnta con numserosa papelera preimpresa de estos formatos y solo
eg posible incluir loe encabezados y demés modificacionss, cuando esta papeleria se
agote y se vueha a litografiar,

Toda cotizacidn gensrada, debe especificar las condiciones de pago necesarias.

Para las devoliiones de los servicios que se detectan por garantia, se proceds ssgin
procadimignte de Tratamisnto, de Sugerencias, Cuejas o Reclamos v si 25 2l caso g2 |
debe hacer registro y tratamiento como Preducts Mo Cordforme.

A todo clisnte 52 ke debe solicitar la factura de venta para gestionar con mée facilidad los
tramites de garantias por las reparaciones o mantenimismos realz ados.

Cuando s presta el ssvicio de mantznimiento o reparaciin pam empresas legalments
constiuidas, de ser requerido s2 debe solicitar una orden de sarvicio v una remisién de
los equipos que 22 erviaron, la cual debs estar debidamentz firnada por la persona que
autoriza el irabxajo a realizar &n los respectivos sguipos.

Sa debe autorizar al pesonal operative (taller), para que se realicen los servicios de
mantenimisnto o reparaciin, con baze en la autorizaciin manifestada por el clients, ya
sea por una orden de servicky o &l visto bueno del cliente o 2l &l Ingsniero de F' AT
manifestada en &l diagndstico realizado al equipo. -

CM-FR-08&, con &l fin de determinar la efiziancia de los senvicios presiy
¥ como resultado se definiran segun sea requerido, comecciong
preveniiyas o de mejora. \ \

Los equipos a los que ya se les ha prestado su senvicio de mantspidento o reparacidn y
&l glisrte no ha reclamada en &l tismpo estipulado por la amprasa an la Recepcibn de

I Elboro: CELID CALANDD ESTUFINAN CEFELA | Revled: Rlcardo HAanade & I Aprobd: Rcmdo Hemdmda & I
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Bquipo CM-FR-0Z, == mantendrén bajo control, se ubicardén en el drea destinada
identificada como “Propiedad del cliente” y estos se marcardn con &l nombre del clisnts
que le corresponde y =& mantendran almasenados hasta dos meses, iempo en el cual el
cliente podré reclamar su producto, de otro modo la empresa no se hard responsable de
dicha bisn.

Todo equips eléctrico industrial gque ya ha sido reparado o realizado mantenimientos para
su entrega al cliente, deberd tener regitro en el formete CM-FR-04 Salida de Equipos,
como corstancia de cumplimiento a satisfacsidn de las labores realizadas en este.

4. DEFINICICNES
REQUISITOS: Mecesidad o expactativa establacida, generalments im plicita u cbligstarnia.

PRODUCTO ¥/0 SERVICIO: Es todo aquells gue pusds ofrecerse para satisfacer una
necasidad o un deseo.

VEMNTA: E= la transferancia de= algo (un products, ssnvicio, idea u otro) & un comprador
rmediante &l pago de un precio convenido.

VENTA DE CREDITO: S realiza sin tenar que sfectuar de forma inmediata 2l pago.
VENTA DE CONTADD: Se realiza sfectuando la forma inmediata de pago.

COTIZACION: Es aquel documento que £2 usa en una negociacidn para dar & conocer
lee especificaciones del producto o ssrvicio, sai mismo lss condiciones comerciales.

DESCUENTOS: Tipo de promocién de ventas an la que el fabricants o la tienda da la
rnizma cartidad de products por un precio mencr al que siempre tisns

FACTURA: Es un documsnta que reflaja la enfrega de un producto o la provisidén de un
samvicio, jurte a la fecha de devengo, ademé&s de indicar la cantidad a pagar como

contraprestaciin,

PRECIZ: Waler monetario corvenido entre el vendedor y &l comprador &n un intercambio
da venta.

ENCUESTA: Ercuesta realizada mediante entrevista pemonal, sobre un tema c-:-n:reb:-
con un cuestionarno debidamente estruchurado.

MANTENIMIEMTC: conjunts de actividades téonicas y administrativas cuya fig

Bquivale al término conssrvacidn.

REPARACION: restablecimiznts de un equiso a una condic iy B
renovaciin, resmplazo o reparacidn general de plezas danadas

I Elbort: DELIO CALANDO ESTUFINAN CEPEDA, | Rt Ricondo Handrde: G I Aprobt: Rcods Hembmde G I
L Cango: Comdinador de Calikdad. | Cargo: Gerenlks: 1 Cango: Geranle: 1
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MANTEHWIMIENTS PREVENTIVO: Son revisiones e inspectionss programadas gue
pugden @ no t8nar coma consacuencia una tarea cormectiva o de cambio.

MANTEHWIMIEMTO CORRECTIVG: Son acciones encaminsdas a comegir unafalla que se
pres2nte en determinado momento y gue ocasiconan parada de maguina.

5. RESPOMSABLE

El encargads de implmantar, mantensr y garantizar que &l Procadimisnto Comercial, se
lleve a cabo eficientemeants es el Asistente de Gerencia, quisn contard con el apoyo de la
garencia y &l Inganiere de Planta.

6. DESARRGLLO
SOLICITUD DE SERVICIO

El Ingeniero de Planta debs hacaer gestidn en las diferentes ampresas para la captacion
da clientss que requisran &l ssrvicio de reparacidn o mantenimienta de su equipo eléctrica
industrial, hacer su registro en &l formato CM-FR-0H Informe de Gestidn Actividades
Comerciales y portar e documentos necesarios para estas actividadss (capeta de
identificaciin imeles, carta y tareta de presentacidn, recepcidn de equips CM-FR-02,
antre otros). .

El ciante manifiesta dictarmente, por E-mail, teléfono o fax, la necesidad de adouirr los
savicios de la empresa y cualquier emplesds debe kentifizar ks rouerimisntos de
mantenimisnto o reparacin al sguipo eléctrico industrial solicitads & informaal Ingenisro
de Planta.

El Ing=niera de Planta, informa al clisnte que la revisién que s e realizard al squipo tiens
un casto para qus &l clisnte sutoncs la inspeceidn del squipo.

El Ingznigm de Planta jurtc con el Gerente Gensral, verifican la disponibilidad de recurscs
{Parsonal, harramienta, maguinaria, equips, ete.).

El Ingsnigm de Planta consulta con &l personal aperativo, la opinidn sobre el squipo
{Diagndstico del BEquipa), cual 8 su requerimisnts 2i s de mantsnimisnts o reparacin,

El Ingsniero de Planta ez el responsable de hacer las colizaciones y condicionss
generales, en el formats CM-FR-03 o darlas a concoer verbalments, fisicaments o en
redic magnético segln sea requerido.

La cotizaciin realizads en medio escrite o magnético s2 kb hace entrega al clisns ya 583
preonalments, mensajeria, E-mail o por fa.

El Azistents de Gerencia debe archivar la copia de la cotizacidn CM-FR-(3, d
|z descrite en &l Contral de Registros CA-FR-04. 2
APROBACIGN DEL SERVICIO

El Clisnte manffissta al Ingeniers de Planta o al Gerante Ga
cotizacidn si fue requarida y se aprusba la ejecucién del sanizio kY

I Elboré: DELID DALANDD ESTUFIFAN CEFEDA | Revled: Ricando Handmde G I Aprobd: Rkmdo Hemimda G I
| Camo: Comdnador de Calidad. | Canger Genenk ] Congo: Gersnke: 1
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del cliente o dal Ingeniere de Planta en &l Formats de Disgndstico utilizado, para que &l
perscnal Operativo realice &l mantenimiento o reparaciin del squipo.

Nota: Si el servicie es para realizar & una empresa, e Asistents de Gersmcia debe
preferiblamants solizitar la ramizion de los equipos al igual que la orden se sarvicio donde
se autoriza la ejecucidn de los servicios solicitados y que este se encusnire debidamente
firnada su autorizacion.

El Ingenizre de Planta o la Asistente de Gearencia, debe hacer ka admisidén formmal del
aquipo, 2n la cual debs relacionar lse especificaciones del equipo recibide en el formato
Recepciin de Equips CM-FR-02 y entragar copia al clisnts

Nota: El registro de CM-FR-02 Recepciin de Equips no se realiza en caso que exista una
remizidn de equipo o una crden de servicio pressntada por 2l clisnte,

El Ingenisra d& Planta sutoniza al personal opsativo, para que ralics las actividadas dal
Procedimisnte  Prestacidn del  Servicle PSPR-04 & Instructive  Reparacién y
Mantenimisnto Equipe Industrial PS-IN-01, s2gin &l fipo de equipe.

La Asistents de Garencia, sclicita informaciin al Ingeniero de Planta, sobre la prosimidad
para hacer entraga de los squipos quse estén &n reparasidn o mantanimisnta, con 2l fin de
registrar ka salida en el formate CM-FR-04 Salida de Equipos v entregar una copia al
clisnte para dar conformidad del trabajo realizado.

El Asisterte de Gersncia jumte con 2l Ingsnisro de Planta deben revisar y hacer un
balance de ko realizado en &l Diagndstico Equipo, Gotiz acibn CM-FR-05 y el Contral de
Repusstos o Sanicios por Equipo PS-FR-0E, para datallar los parmencres de la sctividad

La Asistente de Gerencia o &l Bl Ingsniero de Planta con base en los resultados de estos
registros, realiza los ajustes necesarics para la fasturacion de acuards a lo presentado y
aprobado por el clisnte.

La Asitents de Gerzncia o &l Ingenizro de Plama realizan & imprime la Factura de Vema
CGM-FR-05 de loe servicios prestados, una vez ke equipcs yo servicios han sido
dalzidamente entragades.

La Asistents de Gerencia o 2l Ingenisra de Planta entrega la factura de Venta CM-FR-05
al eligrte, hace recaudo de diners cuando es una venta a contado ¥ en caso contrario
anvia copla de la factura al clisnte por mensajeria y realiza las actividades para recaudo
de carters.

El Azisterts de Gerencia debe archivar la copia de la factura CM-FR-05 y la Salida g

B

COMUMNICACION CON EL CLIENTE

Durants la prestacin del senvicio se mantiznen diferentes tipos gt
clisnte anmtes, durams y despuds de la prestacion del servicie

cuad o
I Elaboré: CELID ORALANDO ESTURFAN GEFEDA | Fawlao: Ricondo Handrde G I Aprobo: Rkomdo Hemimdes G I
| Carge: Comdinader de Calkad. | Sarge Gerenke 1 Cango: Gersnke 1

169



Fregra s fariFiz AFariaxrrer I=Fafcgeda-er

Facha Actualizacios:

16042010

FROCEDIMIENTO GESTION COMERCTAL

ETAPAS | MECANISMOS TEMAS RESPONSAELES REGISTRO
Caordinadaor de

Arntes de . Fax

= Visitas :;:ﬁé;m ! E;:E?niegieneml E-mail

iel-aacmn EIEI,ET:S Las condicionss | Asistante de E’;ﬁ;ﬂmﬂn de

Bamvick para prastarko. Garancia Cotizasién.
Qusjas,
Reclamos yio

Tamas purtuales | Gerente General .2
Durants la I'E!;axmadsus dentro del misma | Asistents de Euge_rlenclas
prestaciin . [quejas, reclamos | Gerencia -mal
Reauniones ! - " Fam
ael E-mail wo sugerencias) | Coordinador de Crdanes da
servicio Visitas Autorizacidn para | Mercadso Servicio
MLEVTE Sanviziog, Ramisién de

Equipos

Dezpués Parcepcibn del

de la .!:,I.a';:md% sarvicio. El Ingenisre de E”?ufﬁtaﬁ

prestagion | Lo e Seguimisnto de Plarta Garents Anstactian.

Fa L ) Salida de
del E-rmail ks sarvicios a General Equipos
servici Satistaccidn,

Despuss de finalizado &l senvicio El Ingeniero de Planta deberd mantener contacto con &l
clisnte para verificar la satisfaccién de ke servidos prestados y la registrard en 2l formato
GM-FR-04 Salida de Equipos.

T. DOCUMENTOS

CM-FR-01 Informe de Gestidn Actividades Comemiales.
CM-FR-02 Recepciin de Equipo.

CM-FR-03 Cotizacidn,

CM-FR-04 Salida de Equipo.

CM-FR-05 Factura de Vanta,

CM-FR-08 Encussta de Satisfacciin al clients

PSPR-01 Procedimients Prestacitn del Servicio,

PS=IN-01 Instructivo Reparaciin y Mantenimismo Equipo Industrial
Rernisiin de Equipos.

Cirden de Servicio Clienta,

3. HISTORIAL
VERSION DESCRIPCION DEL DISTRIBUCIO
CAMEID
. . Garents [ Goording
1 Versién Inicial Asistents Gearancia
9. ANEXOQS
| Elbor & DELID DHLANDD ESTUFIFAN GEFEDA [ Fevindt Fiardo Haandvdas @ | Aproba: Rkmdo Hemande & |

[ Cango: Cooedinador de Caldad. | Cango: Gerenke

] Conqgo: Gerenke: 1
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No aplica

| Cargo: Coondinador de Caldad

I Ehboro: DELIO OALANDO ESTUFINAN CEPEDA l Reviso: Ricardo Handnda G lAprobo Rkando Hemimds G I
| Carga Gerenke

Cango: Gerenle 1
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PROCEDIMIENTO TEATAMIENTO DE SUCERENCIAS, QUEJAS Y0 REECLAMOS

1. QBJETIVD

Establecer & implemerntar una matodokogia eficaz para la atencidén de quejas, reclamos,
sugerencias & inquistudes de los clientes de la empresa.

2, ALCAMNCE

Este procedimienta aplica desde la recepeidn de la queja, reclamo, sugerencia o inguistud
hasta la respussta entregada al clisnts.

3 CONDICIONES

v Todo el pereonal de la organizacidén debe concocer este procedimientio.

v Cuakguier empleado que sscuche a un clients quejarse o pressmar un reclamo,
debe inmediatarmante ser al contacto oficial entre esa personay |a empresa.

v Recibida la queja, reclamo o sugersncia del clisnte por escrito o verbalments sa
registra en &l formato CMFR-0T, i la quaja o reclamo s& hace por escrito, e
anexa al formato.

v Unavez recbida la queja o reclama el cliente debe sabsr a que fisns derecha y en
la forma mediante la cual se le va a antregar una respuesta oficial.

v Aplizada la comeccidn, s2 le debe informar al cliente por escritc o via telefénica
depandiendn de la situacin.

v En &l especic para obesrvacionss en el Formato de Sugersncias, Qusjas o
Reclamos CM-FR-0T, se debe registrar de una maneara téenica, las rezones por ke
cuales esta no seria valida, cuando es una reclamacion por garantia.

v & el clisnte no queda satisfecho con la respuesta oficial se tramita otra queja y se
pasa al Gerente para su atencibn personaliz ada.

¥ El Coordinador de Galidad es responsable de realizar trimestralments estadisticas
sobre las sugerencias, quajas yo reclamos.

v El ingsnism de planta debs realizar ssmestralments la encussta de Satisfaceidn al
clizmts CM-FR-06, con el fin de determinar la sficiencia de los sevicios prestados
an la emprasa y como resultado se definirdn ssgin ssa requerids, comecsionas,
acclones comactivas, preventivas o de mejora.

v Be debe tener en cuenta que las quejas o reclamos del cliente, son factores que
genaran Mo Conformidades, segin se considers pertinents s debe hacer registro
y dar fratamisnto como Producto Mo Conforme para comagir esas falencias, de lo
contrario e dard soluckhn por de acusrdo a lo descrito en este procedimi=snto,

4. DEFINICIONES
Valldez en garantia: Se da en &l avento de una reclamacién, en lacua
aquips que & e prestado el ssvicio de repamcién wo mansnimRy
IMELEC curnpla can las siguientas condicionss: ; ;

- El equipz haya estado trabajando en condicienes normales -:Ief
- El tiempsz que Imelec haya otorgado como garantia este vigente.

I?IIMO-:EEIJD ORLANCD ESTUFIFIAN CEFEDA | Rarlmt: Aicando Handmdes G | Aprok: Alcards Herndrdez G. |
L Cango: Comdinador de Calikdad. | Cango Gerenls | Carge Geents: |
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PROCEDIMIENTO TEATAMIENTO DE SUCERENCIAS, QUEJAS Y/'0 EECLAMOS

Condlclonss normaks de funclonamliento: Son todas aquellas condicionss en las
cualss, un equipe debe trabsjar para su comecto funcicnamisnts y su vida til, su
rerddirnients y sus productss o ssnvicios prestados 22 van s maximizar. Estos son:

¥ Condiciones sléctricas adecuadas (Voltaje, Amperaje, polo a tisms, aislamisntos,
et

+  Ambientales: Temperatura, humedad, estitica, vibraciones, idos, orden y aseo
el

v Condiciones de uso: El operarie esta trabajando segln las sspecificacionss de
aperacién, También de acuerdo a la capacidad, tiempos de descanso y demss.

v Cirag: Ogume 8 vecss que otra parts del equipo nfluye en el dano de atras.

Queja: Es la manifestacidn de inconformidad que expresa el ciudadans por la forma o
condiziones en que 28 ha prestado el ssmvicio, o por la conducta irmegular ealzada por
une owvarics funcicnarios en desamolle de sus funciones.

Raclamd: Es la manifestacién que exprésa un usuario por &l incumplimisnts de: los
compromizas adquindos en las actuaciones Instiucionales, o con los senvicios que prasta
o la inatencidn oportuna & una solickud.

Sugersncla: Es una propussta que s presenta para inddir o mejorar un proceso cuyo
olyjeto estd relacionado con la prestacidn de un sarvicio instituzional o &l cumplimisnta de
una funcidn plblica.

Conecclon: Accisn tomada para eliminar una no conformidad detectada,

Ho conformidad: Incumplimisns de un requisito.

Acclon correctiva: Accin tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u ofra situscidn indessabls.

Acelon preventiva: Accién tomada para sliminar la causa de una ne conformidad
potencial u otra situackin potencialments no deseakle.

Cllizmea: Crganizackin o parsona que reclke un producto.

Productd: s= define comae "resultads de un proceso.

Sarvicio: Producto intangible resultado de al mence una actividsd sfectuada en la
intarfase ante el provesdaor y el clisnta.

5. RESPONSABLE

El encargada de implemearntar, mantensr y de garantizar las mejorss condiciones para el
tratamianto de sugerencias, quejas o reclamos es 2l ingeniero de planta, quisn contard
con la colaboracion del Gerants y la Asistente de Gerencia.,

&, DESARROLLO © DESCRIPCION

BMpresa.

I?Ilbﬂh:':EEIJD CIRLENCL ESTURFEN GEFEDE | Rewlsd: Ricando Handmdes G | Apnoba: Rlcards Herndrdez G. |
[ Camo: Comdnador de Caldad. | Carge: Geranke: [ Cargx Gaents ]
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La pareona que recibe la sugeencia, queja o reclame establecs una evidencia sobre la
situackin presentada por &l cliems, por medio del diligenziamisme del formato de
suge=ncias, quejas o reclamos CM-FR-0T segin sea su tipo.

Describir si es posible en forma exacta &l problema del clisnte para gue se pusda
repraducir la situacidn presentada intemameants, irformar y entregar al ingenisro de planta
la solicitud pressntada,

El empleado que registia la queja o reclamo o &l ingeniero de planta debe comunicarlo al
Garente para que &l aste informado de la situscidn pressntada.

El Garente ez &l resporeable de tomar las medidas necesarias para los reclamos
commespondientes & garantias, calidad de proeducte wWo ssrvicio de mantsnimismas
reparaciin del equipo eléctrico industrial; detsrminando si estos son validos para la
ampresa y asl definir el tratamisnto a aplicar.

La Asisterte de Gerencia s la responsable de tomar las medidas necesarias para la
gestidn de las quajas determinando si estas son validas para la empresa y asi definir &l
tratamiento a aplicar.

El Gerante wo la Asigtente de Gerancia dan a conocer las accionss plameadas para darle
respussta a la gueja o mclamo al empleads que se asigno como resporsable de su
appcuciin para que sste proceda ssgin ke indicade.

El ingenisre de plamta 2s el encamgado de gestionar y llewar un control sobe s
respectivas solicitudes de los clisntes en el fomato contral de quejas o rclamos CM-FR-
08. Es responsabilidad del empleado gus ssigno &l plan de accidn a seguir, asegurar que
la golicitud del cliente esta siendo tramitada y cuando 22 va a entregar una respussta al
clisnte.

El ingenizm de planta confima con el meponssble de solucionar la queja o reclamo la
farma en que fus resushta,

El ingenisro de planta verifica la satisfaccion de la solucion, para establecar si ge debe
iniciar un tramite a olra gueja, una acciin correctiva o preventiva saaln &l caso,

Elingenisrs de plarta debe archivar kes registros de Control de Quejas wo Reclamos G
FR-08, =l registro de sugerencias, quejas o reclamos CMFR-0T y la sncussta dg

registros CA-FR-04,
T. DOCUMENTOS
CM-FR-0& Encussta de Satisfaccion del Clients.

CM-FR-0T Formato Sugerencias Quejas o Reclamos.
CM-FR-08 Control de Gusjas o Reclamaos.,

[ Elbar&: CELD ORLENDD ESTUFIFEM CEFEDE | Rewled: Akands Handndes | Aprobe: Ficande Hernarde @, |
L Sango: Coomdnads de Calkdad. | Carge Geranke | Cargx Gaenls |
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a. HISTORIAL

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO DISTRIBUCION
Garente [ Coordinadar de Galicksd /
1 Varsidn Inizial. Asistarte de Gerenzia [ ingenisro
de planta
guengd?éﬁae;uﬁ?nii:-Ilsfrilﬁls':i‘;r:‘;?:;iﬁ; Garente [ Coordinadar de Calicksd /
2 También == agrega =l registro  de la .;.SIS-EmE de Gerencia / ingeniero
validez de ke reclamaos por garantis. = planta
a ANEXQOS
Mo aplica

[ Elabor&: CEUD ORLANCD ESTUFIFIAN CEFEDE | Revisd: Rlcandc Hanimda & | Aprobs: Ficirds Hernardez &, |
| Cargo: Comdinador de Calidad. | Canger Gerenle | Sarge Gawnls |

176



PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO GESTION DE COMPRAS

PROCEDIMIENTO SELECCION, EVALUACION Y REEVALUACION DE
PROVEEDORES

177



Codigo: CO-PR-01 Warspom: 1

Frgenieria Mecans Eldcrrica Il Facha Acrzalizpsian: 200402000

PROCEDIMIEMTO SELEC CICGH, EVALUACION Y:O HEEVALUACION DE PROVEEDORES

1. OBJETIVO

Establecer una matodokgia eficiente para la selecciin, evaluaciin y resvaluaciin de
provesdares, an funciin de su capacidad para suministrar productos wo ssnvicios, que
cumplan los requerimisntos de compra, en concordancia con los requisitos determinados
por la marma NTC-1S0 90071:2002 y que contribuyan al cumplimients de la politica y
olyjetivos de Calided de la empresa.

2 ALCANCE

Este procedimisnto s aplicable a todos los provesdores de productos, suministros wo
servicios que afecten la prestacidny la calidad del sevicio ofrecido por la em presa.

3 CONDICIONES

v Cualguier provesdor que deses mastrar a la empresa sus productos o gue la empresa
desss conocerlos, deberd ser sometido al proceso de seleccion con el fin de verificar
su capacidad para suministralos, de scuerdo con los requisitos establecidos.

v La evaluacidn y reevaluaciin se realizard para todos los provesdores gue integran el
Listado General de Provesdoras CO-FR-0Q.

* En laselscciin de proveedorss s delssra tener en cuenta como minimo los siguisntes
reql.nsnm

Constitucidn legal de la empresa.

Mormas de calidad establecidas (cerificaciin de calidad S0 9001 2008 zi se

tiene).

Fracioy condiciones de negociacian.

Sanvicio postvanta de acusndo & las necesidades de la smpresa.

Capacidad de respusstay cobsrura segln nuestras necesidades.

Tiemnpo entrega del products o servick,

Garantia de sus productos.

¥V

Vv

Nota: Si el provesdor rechazads es un UNICO PROVEEDOR de un producto, bisn o
senvicio s2 le solicita que realice mejorss en cuanto a su products yo ssnvicio, pero no se
pdra dar por terminada la relacién comerial misntras no se encusntre quidén pueda
sustituir a este proveedor. Se debs mantener registros de la gestidn que se realiza para
que &l provesdor mejore su producto o senvicio.

4. DEFINICICMNES

Producha SEHI'ICIQ Es &l resubado de un proceso.
Serviclo postventa: Pericdo inmedistaments posterior a I:a.\.'ent ;
servicio, en el cual e vendedor o fabricants, ofrece al ey

asistencia, mantenimients o de reparackn. AL )
Garantia: Compromiso, generalmente ternporal, por
vendedor g2 olligan a cambiar o reparar gratuitamernte un

I_EIMQ:DEIJD CIRLE D ESTUPINEN CEPEDA Felad : AICARD O HERHAND EZ Aprobid: @ RICEADC HERTE NDEZ
| Cango: Coordinador de Calidad 1 Congo: Geranke: Cango: Gerenks
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PROCEDIMIENTO SELEC CION, EVALUACION YO REEVALUACION DE PROVEEDORES

suministro: Son los bienss (materia prima, viverss, utensilics, papelsria, squipoe de
oficina.) requerikos por una organizacidn para 2l desarmllo de sus sctividades.

5. RESPONSABLE

El sncargade de implkmeantan, mantensr y garantizar las mejores condiciones para
salecciin, avaluacin y resvaluscidn de provesdores de productos yio servicios, es el
Lider del process de Compras, quisn contard con la colaboracidn del Gersnte.

&, DESARROLLO
6.1 Salecelon da provesdoras

El Asistents de Gerencia debe emwviar por E-mail o fa la Ficha Técnica del Proveador C0-
FR-01, para que ssta sea dabidamente diligencisda, en caso contrario deberd solicitar
telsfdnicamente dicha informacidn, ademéas de gestionar la sdlicitud de soportes que se
considersn necesanios ssgin el caso.

El Asistente de Gerencia #s &l responsable de verificar los documentos entregados por &l
proveador y confirmar las referencias especificadas en este formats CO-FR-01.

El Lider del Procsso de Compras debs sekecionar el provesdor con bese en la
informmacin . presentada y segln ks criterios definidee en el formate seleccién de
provesdores CO-FR-02,

El Lider de Compras es 2l responsablke de incluir al provesdor en el Listado General de
Provesdores GO-FR-02, con base en s resultados de la seleccidn de cuales fusron
aceptades.

Amchivar la informacion comespondisnts del provesdor, GO-FR-01, GOFR-02 y CO-FR-
03, en &l uigar dispuests segin &l control de registros GA-FR-04.

£.2 Evaluaclon ywo resvaluacion de provesdores

El Lider dal procsss de Compras jumts con al Gerente son ks responsables de evallar a
loa provesdores que ingressn al Listado General GO-FR-03 una vez realizada la primera
compra y seis mesas despuds. Esta evaluacion de desempefo de provesdores se realiza
con bass an ks crterice sstablecidos en el formate evaluacion wo resvaluscidn de
provesdorss CO-FR-08 y teniendo &n cuenta bos resultados obtenidos en &l formato
Requisicidn y Control de CGompras GO-FR-04.

El Lider del process de Gestion de Compras y el Gersnte deben resvaluar a I-::et
provesdorss mediante &l formato de evaluacidn wo resvaluacian de provesdpe iR
05, gon una frecusncia anual, la cual se realizard en el ulimo mes de cada afio y e
retroalimentara al provesdor para informar loe resultados., A

Notd: Los proveedorss que se seleccionen en el frarecu
resvaluacikin sin importar s ya g2 ha hecho la segunda eva
todos bos provesdares seleccionados.

I_EJWD:DEUDDFI.IHNEIJ E=ZTUFH&N CEPEDA Rewlad : RICARDO HERTANDED Aprabd: @ RICARDC HERHE NDEZ
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Sagin los resultades obtenidos v los rangos de calificaciin establecidos, el Lider del
proceso de Compras decide e informa al Gerente que proveedorss contintan formando
parte del Listado General, es decir cusles deben ser dados de baja y las accionss
comectivas requaridas si son necesarias como resubtada de esta reevaluaciin.

El Asistents de Gerancia debs actualizar el Listado General de Proveedoras GO-FR-03.

Archivar el Listado General de Provesdores GO-FR-03, Evaluacidn ywio Reevaluacion de
Proweedores GO-FR-05, Requisicidn y Control de Gompra GO-FR-04, en el bugar
dispuesto s2gin &l contral de registros GA-FR-04.

T. DOCUMENTOS

GiO-FR-01 Ficha Técnica Prowesdor.

GiO-FR-02 Formato Selsccibn de Proveedores.

CiO-FR-03 Listado General de Provesdores,

CiO-FR-04 Formato Requisicién y Gontrol de Compra.
GiO-FR-05 Formato Evaluacion wo Reevaluaciin Proveedoras.,

a. HISTORIAL

VERSION DESCRIPCICN DEL CAMBID DISTRIBUCION

Garenta / Coordinadar de Calidad
Aszistents de Geasncia’

1 Warsidn Inicial.

4. AMEXDOS
Mo aplica
| Blaboré: DELID ORLE HDD ESTUFIFEN CEPECE | Revisd : RICARDC HERMHENDES Aprabo: : RICERDC HERTE NDEZ
[ Cage: Cocrdinador de Caldad | Congo: Gerenle | Congo: Gerenke |
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PROCEDIMIENTO COMPRAS DE PRODUCTOS, SUMINISTROS Y10 SERVICIOS

1. OQBJETIVO

Estabdecar la metedokgla para adguirr productes, suministros wo contratar serdicics que incidan con la
calidad y &l mejorarmianto de la organizacién, asegurandose que cumplan con las especificaciones
descritas en la solizitud de compra o contratos, en concordancia con los rquisites definidos 2n la norma
NTC 150 9001-2008,

2 ALCANCE

Esta comprende desde laverificacién de existencias de productos, nacesidad y solicibud de suminisiros o
confratacién de servicios, mwisidn y aprobacidn de lo adguirido, findizands con el almacanamients
parcial de los producics, suministres o enfrega al perscnal que los requiers.

Es aplicable para compras de preductos suministros wo confratacidn de servicios que afectan la calidad
del servicio de la organizacién.

3 CONDICIONES GEMERALES

+  Para las compras de productos wo suministros, cuando no s2 disponga informacion confiable
del produck, se debe preferblements solicitar cotizacionas de forma Elefinica wio por medio
asonbe, segin 828 necesario.

«  Para las compras de productos wio suministros, cuande se solicite mas de wna cotizacidn, sl
Gerente debe szleccionar el provesdor a quisn malizar la compra, con bass en los siguientes
chierios: precis, forma de pago, calidad del preductos, disponibilidad, tiempo de entrega,
garantia y devolucidn.

< Las compras de productas, suministros yo sarvicios que afects la calidad del servicio, deberdn
redizarse a ks proveedores gue s2 encuantran &n &l Listado Genaral de Proveedores GO-FR-
a3,

< Debe quedar registro en el fornate Reguisicién v Contrad de Compra CO-FR-04 las solicitudes
de preductos, suministros wo contratackin de sarvicos que afecten la cdidad de saricio de la
arganizaciin,

« En caso de mo pesantarse orden de pedido por la compra del producto, esta debe sar
soportada por la\gl:iuna amitida por el provesdar,

«  Las compras de productos o suministros preferilements s& malizan bajo padido, a8 decir que
22 compra especificamente b que s2 requiers para ealizar la reparacidn o manterimients de
los aquipos con los que se cuenta en &l momento.

< Para ke productos wio suministros compracdos que afectan la calidad del sercicio, == tisren an
cusnta las siguients alternafivas de vedficackin para garantizar la conformiclad en las
especilicacionss acordadas:

o Inspeccién de datos:
= Proveadory destinatario.
» Cantidades de cajas del produsto entregadas si aplica.
» Condiciones de embalaje del preducta wio suministro. !
®» Inspecciin de cantidad oo unidades por caja, descripsiey,

dimensiones, madidas, precio, descuentos ¥ condicionss fig

< Las devoluciones en compras que 2 prasentan por moted -
despachades, productos no solicitades, productcs en mal I\ Folucin por garantia,
anire otrog; se ubkzardn an el drea destinada identificada oo SCEvolcionss” ¥ 52 marcaran
con &l nombre del respective proveedor v estos & mantendrdn almacenados minima por

I_Ellth: CELK ORLENDD ESTUPINEN CEFEDA Fewlad: RICARDC HE HDEZ Aproba: @ RICARDD HERNARDET
[ Sango: Coondinador de Calkdad. 1 Congo: Gerenle | Cargo Gaenk: 1
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trzinta (300 dias o hasta que =2 resueka su situacién con o provesdor. Adicional a sllo estos
preductos tendran el debido registro de “Producta Mo Conforme” ya gue no cumplen con las
aapecificacionas de compra.

4. DEFINICIONES

Compra: Adquisicién de un producta, suministre o servicio, mediants 2l desembolso de dinere ya s=2a
afactive, cheque o transaccian elkctdniza.

Cotizacion: Es la descripzién, cantidad, marca, precio y eferenda de wun producto o ssmeicio,
reprazantados mediants un fomrnato que es dilgenciado la empresa cuando &l clients o requiera.
Suministre: Son log utensilice, papeleria, equipo de oficing, dotaciin de personal ¥ vieeres requeridos
jpar una arganizaciin para &l desarmollo de sus actividades.

Clierba: Organizaciin o persona que adquisrs un produc,

Provesdor: Organizaciin o pareona que proporciona un producto.

Producto: Resultads de un procasa,

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que inberachian, las cualkes rarsforman
alamantas de enfrada an resultados.

Solicitud de Compra: Documents egcrite en 2l que s2 manifiesta un dsterminado products, que 22 amits
aun drgans de prarquia supsrior para su aprobeasitn.

Orden de pedide 6 Compra: Es un registro generads durants la negociacion con el proveedar, en el
cual g2 especifican los productos, cantidad ¥ io.

Descuente promosienal (Volumen, ofertas): BEs & porcantaf establcido por el provesdor, para una
referencia de producto en particular, &l cud =2 mantiens durank un determinade tiempo, ya que es
ulilizads para el larcamisnte de un nuevo procucks o aumentar l ptacidn de ke ya existantas,
Descuante por pronto page: Es el porcentaje flado por el proveedor para compra, &l cud fiens
warios rangos determinados de acuerdh a la fecha de cancelacidn de la factura.

Garantia: Compromizo, gereralments temporal, por e provesdor & Asesor comercial, en 2l cual ==
abligan a cambiar o reparar gratiitamente un producto vendida,

Devoluzion: Es la actividad que se genera por 8l defects o mal despacho de los productas, la cual es
rmanifestada a ravés del clisnts o ol Asssor Comercial.

Listas de Productos de Prowesdores: Es el partafolic de productos elaborado par &l provesdor, con &l
propasita de Bclitar la comerdializaciin de sus productos, en cual s especifican descripzionss, marca,
referencia, origan ¥ precio,

5 RESPONSAELE

El encargads de implamentar, confrdar v de garantizar las mejores condiciones para la compra de
prochuckos, suminitros wo confrataciin de servicios, es al Asistents de Garencia, quisn contard con la
claboraciin dal Gerante Ganeral.

a. DESARACGLLD

amprasa son;

PRODUCTOS:

TEMPOREADRCAES, RELAY TERMICOS, COMTAGTORES, IN':'EF‘ :
PLASTICA, TERMOCUPLAS, AISLADORES, COMTROL DE T

WAL TIMETROS,
WS ¥ CLAVIJAS,

AMPERIMETRCS, MULTIMETROS, TRANSFORMADORES [E 'llllﬁ

FLOTADORES, VENTILADORES, CONDENSADORES, E:'ITFIAGT'DF!E b5 AEDLCTORAS,
I_EIJ-DM:EELD ORLANDD ESTUFRIFLEN CEPEDE I Rawlai : AICARD O HERMANDEZ | Apirobs: : AICARDD HEAMARDEZ I
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SUMINISTROS:

Lhensilios de ofizina, inner, clindro da gas, papsleria, aquipo de ofizina, insurmos v hemamientas para &l

rrantarirnianta ¥ reparaciin de aquipo industrial, dotacidn elbmentos de protaccidn personal.

SERVICIOS:

= Mantenimiante instalaciones locativas, equipes de oficing y magquinaria del tallar:
compuadores, fax, imprascras, elfonos, puene gria, comprasar, esmerl, scansar,

= Sewvicios profesionales: asesorias, capacitacionss, sarvicios teenicos.

61 COMPRA DE PRODUCTOS YO SUMINISTROS

El parsonal de la empresa identifica & informa a la Asistents de Gemsnda &l reguerimiento de produstos
wo suninistros con bass en las necesidades e reparaciin o mantsnimiznty del equipe sléctrico

industrial, las solicibudes de los chentes, revision fisica de papeleria, por dafio de un dispositive de ofizina
u atra fusrte.

La Askistente de Gerencia verifica si ekclivaments s2 nesesitan los recursos solicitades 2 informa al
Genants General la necesidad de adquisicién de los productos, suministros ¥ dependiends del impacts de
la cormpra el Geente o la Asistente hace selecddn de proveedor ¥ aprobecidn de este requarimianta
rrediants &l registro Feguisicién v Gontrol de Compra GO-FR-04.

La Asistants de Gerancia o Inganisro de Planta ealiza la compra d proveedar elegido, haciends antrega
del producto o surinistroy su reepsctiva fachura,

El Inganiers de Planta es &l responsable de diligenciar &l formato de Bequisizién v Control de Compra
GE-FR-05 para llevar un ssguimisnto sobre la compra, para tenerlo de soporte en la BEvaluaciin wo
Reevaluacion dz Proveadors.

Archivar colizaciones, los registres de Requisizidn v Gonirol da G a Z0-FR-04, Listado Genaral de
Proveadoras CO-FR-03, de azuerdo a lo descrite an el formato contral da registros CA-FR-04.

6.1.4 Inspeczidén, almace namisnto o entraga de productos y'o suministros

El Ingeniers de Planta junte con &l Gersnte o2l personal més indicado debs con la factura del provesdar,
inspaczionar que la cantidad, sspedficaciones v precice estén acorde a lo solizitads v revisar las
condiciones an lss que se encuenira b adguinda.

El Ingeniere de Planta verifica unto con & Gerenta General o el parsonal més indizado la conformidad ¥
aplizabilidad da lo aJ:Icluirid:- & inicia la gestidn de devolusiones =i es el caso, siguierdo las indizaciones
del numaral 6.1.4.1 del presents procedimiento.

El Ingenizre de Planta o la Azktente de Gerencia debe hacer ragistra an &l fomrnate de Baquisicién y
Caontrol de Compra QO-FR-04, las inconsktencias de lo enviado si es &l caso u olras anctaciones que
hubigren lgar segin lee datos pedides para este registmo.

La Asistents de Gemncia es la responsable de almacenar parcialments an el drea esp
procuctos wao suministras, con la colaboracidn del Auzliar de Embobinads y &l Auxiliar de Ted
contrarks la Asistents de Gerancia hacs entrega al empkads que o requisre,

Hota: 5= rsaliza almacenarmisnts parcial, pussto qus las compras de producte
realican son bajp pedido, es dedir 22 compra lo que =2 necesita para esa REgRYY

G141 Devoluzién de productos yio suministros por mal despa
producto (garantial.

[ Elakezré: CELKD D RLEHDD ESTUFIFEH CEFEDE | Rewlat: RICARDC HERMEHDED [ Bprobe: : ALARD HERHARDEZ |
Cargo: Coomdinador de Calidad. 1 Congo: Gerenle | Canogc Gaenk: |
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La Asistents de Garencia o & Ingeniers de Plana dentifica la no conformidad que s pusden presantar
an la inspacciin de lee productos w surministros comprados.
La Asistante de Gerencia o el inganisro de Planta dabe informar al provesdor para explizarle e mothos
par &l cual g2 haze la devoluzién & infomna las condiziones en las cuales =2 ancuentra el products wWo
surministro, indaga sobre la posible respussta de devalusion.

La Azizstente de Gerncia o &l Ingeniero de Planta debs hacar gestidn para snregar o ameiar la
rmercancia an devolician al proveador segin ndicaciones previas yo almacenar an el sitio adecuads
hasta que s& haga entraga formal.

La Asistents de Gerencia debs gestionar ¥ hacar saguimianto a la devoluziin del producto who suministro
para gue esta resuslva an al menor iermpo posible.

Archivar los ragistros meultantes de la devaluzidng factura, an sus respectivas carpetas.

Frgaonferie AMfecana Kldorrica

l|5.2 Compra semicies de mantenimiento de equipos de oficina, maquinaria e instalacicnes
ocativas

Todios los ermpleados detectan & informar al Lider de Gaetién de Infrasstructura las fallas tdcnicas que 22
presentan &n los aquipos de cdmpute (computadores, fotocopiadera, scanner, impresora, entre alros),
comunizaciin (tekfoncs, fad), magquinaria, equipse wo dispositvos dal taller {puente grda, esmeril,
COMMEreEscr, ascansor, maduinas embobinadaras, torno, nstalacionss koativas, sntre olros ),

El Lider del Proceso de Gastidn de Infrasstructura debe priorizar las necesidades de mantenimisnte de
log aquipos o magquinaria gue se ulilizan cuando este s2a cormachivo,

Las compras de este sanicio estdn representadas mediante contratce de prestacidn de servicios,
colizaciones o factwras, las cuales deben ser aprobadoe por el Gerente General antes de ser
comunizados & provesdor v en olmos casos serdn aprobados en el formatks Raquisicién y Contral de
Corjpra CO-FR-04 sagin s4 raquiera.

El Lider del Procesc de Gestidn de Infreestructura es el encargado de solicitar a la empresa
especializada, el mantenimisnts cormctive wo preventivo de esta magquinaria o equipos.

El Lider dal Proceso de Gastidn de Infrasstructura debe diligenciar &l fomata de Pequisiciin y Gontrad de
Campra CO-FR-04, con @ fin de tener resultacos de esta actividad que sirean coma bass en la
evaluacidny reevaluaciin de provesdorss, para asi asegurar su objstividad.

Archivar los conlratos de prestacidn de senvicio, cotizacones o fachras en la carpsta correspondients, el
registro Requisicidn ¥ Control de Compra GO-FR-04, de acuerdo a lo descrite en el formato control de
registros CA-FR-04.

6.3 Compra de sarvicios profesionales (Asssorias, capacitaciones, Servicio Técnics de apoyo
Samvicio de Calibracidn)

Los Liderss de s procesos identifizan la necesidad de contratar services profasionales, qua g
al desamalls da la arganizacion. )

El Lider ckl proceso que identifica el servicio, informa al Gersnbe Gensral el ref

cotizackones wo contratos de prestaciin de servicios, kos cuales son a
artgs de sar comunicades al provesdor de estes senvicios.

I_Ell:-D-n:':I:ELEIDFlLﬁHEG ESTUPINEMN CEFEDA Revlad | RICARDC HE HOEZ Aprotad: @ ACARDD HERNARDEL
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El Gerente Genaral es al msponsable de comunicar a la empresa especiaizada, para que realice las
respectivas sssoias, capacitaciones, senvicio tenico de apayo o servicio de caibraciin mquerids para
&l contral y mejoramiento de la srmpresa.

Can bass en el procedimients CO-PR-01(ssleccian, evauaciin v resvaluaciin de provesdares) se debs
realizar la evaluacion ¥ resvaliacién de sste savicio prestade, de acusrds a ke citerios definidos an &l
forrnaba svaluacion wo revaliacitn de proveadorss CO-FR-05.

Archivar las cotizaciones wo contratos de prastaciin de servicio en la capeta corrsspondient.

7. DOCUMENTOS

Z0-FR-03 Listado General de Provesdores.

CO-FR-04 Requisizitn v Control de Compra.

ZO-FR-05 Bvaluacidn wio Resvaluaciin de Proveedores.
CA-FR-04 Formnato Control de Pegistros.

Factura de Compra.

Cantratos de Prastacién de Sawvicios.

& HISTORIAL
VERSION DESCRIPCION DEL CAMEID DISTRIEUCION
Garente Ganeral / Asistente de
1 Wersidn Inicial. Garencia'Coonrdinador de

Calidad.

A ANEXDS

Na&

[Elaboré: CELKD ORLEHDD ESTUFFEN CEFECE. | Rewlst: RIGARDC HEFMHEHDES Aprobed | RICEADD HERHAMDEL
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PROCEDIMIENTO PRESTACION DEL SERVICIO

1. QBJETVG

Establecar la metodologia a sequir en INGENIERIA MECANO ELECTRICA IMELES; para gestionar
laz actividades de Servicio Técnico relacionadas con el manbenimisnte rapanan::-fln de Equipo
Ekctrico Industrial, de acuendo con los requisitos, necesidades v expectativas de s clisntas.

2. ALCANCE

Este procadimisnta inizia con el dagnistics, orden de sewvicio o autorizaddn, prestaciin dal sawvico
de mantsnimignts o mparacion, puebas de funcionamisnts ¥ teming con el embalsjs del squipo
gagln 2 Bouisra.

Este prozedimients aplica para los equipos industriales que se les preste el sarvicio.
3 COMNDICIONES GENERALES

El clients &3 responzable del raslado y sstads de los aquipos hasta las instalaciones INGEMIERIA
MECAMNC ELECTRICA IMELEC, 2n casa que se requisra ests ransporte.

El Gerante Genaral o &l Ingsnieras ds Planta son ke responsables de colaborar con &l clients, cuardo
esba b requiera para la gestidn, & adecuado raslad y llkgada de los equipos al destine del clente.

Es posible gue durants la prestacidn de un serdicio s detarming la necesidad de adicionar repusstos,
pares o rabajos que no fusron conermpdados en el Diagndstics del equipo, para este caso, sl Gerents
Ganeral o la Asistente de Gerencia, debs establecer comunizacian farmal son el clients ¥ esperar la
respactiva autorizaciin para continuar con el savicio. Esta aulorizacidn puads ser mpressntada por
redia e una arden de sarvicio emitida por la smpresa, un visto busns dal clisnts o un visto bueno de
la Garencia en &l Ciagndstics dal Equipo.

En cascs que la organizacidn opte por contratar externamente una actividad de mantenimients o
reparaciin de equips elctrico industrial, fuera de las instalacionss de TALLERES IMELEC, que afecta
la calidad del products con los requisitos previaments establecidos, la organizacidn deberd asequrarse
de controlar esta actividad, mediants la ejpcuciin de auditorias a quien presta ese sanvicio, con al
propdaito de varificar la conformidad del sareicio adquindo.

4. DEFRAMICIOMES
SERVICIO TECHICD: Funcién o prestacidn desempaniada por la ermpresa ¥ su personal, la cual

;&_uﬁsfa:a la necesidad de mantanimiento wo reparaciin de ke aquipos alésticos industriales de los
e tes.

DIAGHOSTICD: Conjunto de actividades tacnicas y administrativas cuya finalidad 2 detectar =l
egtade del aquips & identificar glua case de servicie tonico requiers ya sea mantenimiznty o
reparaziin asi como de los matenales y &l iermpo sstimade dal sarvici.

MAMNTEMIMIENTO: Conjunta de actividades bconicas ¥ administrafivas cuya finaldad es consarear, o
restituir un elkments a las conciciones que le pemitan desamallar su funcién.

MAGUINARIA O EQUIPO: Hase referencia al conpunto de demenics empleados an la gjecucidn de
aclividadas para la prestacidn del senvicio de mantenirmianto y reparacidn dal equipo industial.
REPLESTO: Provisidn de un elemeanto con &l fin de sustituirls |:-D|'D'IIC| igua]

MANTENIMIENTO CORRECTIVO: Es aguel que s& da cuando un e
riscesano repararla para que kgre su funicionamisnts normal.

Bl 1 CELKD ORLENCD EGTUPIAEH CEFECE | mﬂﬁ:nlmmnHEﬁMr@]U [ Bprobd:: RICERDD HERWARDET |
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REPARACION: Restablecimianto de un equips a una condizién acaptable, mediante la renovacidn,
resrmdeze o mparaciin general de piezas dafadas o desgastadas.

5 RESPONSAELE

El encargado de implamentar, controlar v de garantizar las mejores condiciones para la reparacion o
mantenimiente des equipos, @2 el Ingeniero de Planta, quien contard con la colaboracidn del
personal operativo.

& DESARROLLO

El Inganiars de Planta debe gestionar oon &l dlients la entrada al Taler del Equipo, con el fin de tensr
disponible las herramientas necesarias para la prestacién de sevicio, ademds de verificar que se
cuante con una orden de servicio emitida por el disnts o una remisibn del squipo segin s& reguisra.

El Inganiaro de Planta debe identificar o aquipo colesédndols una cinta adharente con &l nimearo dal
consezutivo de la Recapcidn de Equipo CM-FR-02 o de la Colizacikin realzada CM-FR-02.

El Ingeniara de Planta debe revigar la informaciin de la Crden de Servizio o remiziin de eouipos i fus
emitida por el diente.

El garvicio de rmparacidn o mantenimienk de ks aquipos, sole debe hacerss una vez exista una ordan
de garvicio emitida por el cliente o un visto bueno an el diagnéstico donde &l clente o la Gerencia
apruaban &l trabajo a reslizar.

El Ingeniers de Planta asigna al Jefe de Taller o al Bobinador para la gestién de la prestaciin dal
samvicio ¥ una vez notificado esté prepara bs slementos, herramientas ¥ equipos necesarios para
llewar a cabo el sawicio enico.

El Ingeniers da Planta, El Jefe de Taller o &l Babinador realiza prusba inicial de funclonamisnto
diagndstico técnico del equipo, registrando los msultades en &l formabe que coresponda si es para
mator, scddador, generador, transformador u oktre, en el caso que == requiera lomara fotos como
evidenicia del sstads dal equips.

Si al servicio va mas ala del diagndetico, el Jafe de Taller o | Bobinador verifica la disponibilidad de
roductos E.'-:u suministros para la prestacian del servicio de reparaciin o mantsnimients ¥ hacs un
istado da ko requarido por cada equipo en el formato Control de Papuastos wo Servicios PE-FR-05.

El Ingeniars de Planta debs hacar la solicibud a la Asistente de Gerencia de los recursos mediante los
regiztroe generados de Control de Repusstos ¥ Servicios PE-FR-08 por cada equipo, con 2l fin de gue
saan debidamente suministrados para prestar el servico solizitads de acuerdo a lo establecido.

Sa efectla la actividad de sarvicio tonico en el lugar de trabaje asionado, tsnisndo en cusnta las
adividades descritas en el nstructive Peparacion y Mantanimisnto Equipa Industrial PES-IN-01, sagin
zaa &l equipo a prestar &l sarvicio.

El Ingeniers de Planta debe registrar an &l formate de Diagndstico de Equipos, el Infarme dal Savicio
Técnizo realizado ¥ cada perscna que realiza actividades concemisntes a la reparacidn o

El Inganizro de Planta junte con & Jefa de Taller @ &l Babinador redizan las prusbas &
registran en el formate PS-FR-05 Prusbas de Funcionamients, con el fin de venfizg
can la reparacién o mantanimients realizade. Sino oblueo busnos reaultados =2
de sarvicio por una vez mas. Si despuds de repatir la actividad de servicio o
favarable s2 inicia el procadimisnta contral de products no confome CA-PAX

Elobexri: CELK ORLEHDD ESTUFIFE H CEFEDE | Fevlat RICERD O HERHAR
Carge: Comdnador de Calidad.
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PROGEDIMIENT PRESTAGION DEL SERVICIO

El Ingeniera de Planta informa a la Asistents de Gerencia o al Coordinador de Mercadeo sobre los
BqUipoe qua ya se encusntran §stos para anfregar al clisnts.

El Bobinadar junte con ks ausiliares son ke responsables de hacar &l embalaje del aquipo si se
reuiers, siguisndo las actividadas de la Guia Embalajs Equipos PS-GL-01.

El Persanal Cperativs debe hacer registro diarie de ko realizado en la jomada laboral en el formato
Informe Actividades Empleads PS-FR-10, con el fin de verificary contralar las laborss azignadas.

El Asistente de (Gerencia debs archivar los Diagndsticos de Equipos, Gontrol de Fepuestos o Servicios
por Equips PS-FR-05, Protocoks Prusba de Funcionamients Equipos, Infarme Actividades Empleado
P&-FR-10, fotos, copia de ordenss de sarvicio v remisidn o equipos de bs dientes, de acuerdo a lo
descrito en & Gontrol de Registos CA-FR-04.

7. DOCUMENTOS

P&-FR-01 Diagndstico Motar.

PE&-FR-02 Disgndstica Maotozaldador.

P5-FR-03 Disgndstico Genaradar.

P&-FR-04 Disgndstico Transfarmador.

P&-FR-05 Contral de Papusstos o Sarvicos por Equipe.
P&-FR-06 Pratocalo Prueba de Funcionamisnto Motor
P&-FR-07 Pratocolo Pueba de Funcionamisnto Motceoldadar,
P&-FR-08 Pratacale Prueba de Funcionamisnta Ganeradar.
P&-FR-09 Protocale Prueba de Funcicnamiento Transformadar.
P&-FR-10 Infarme Actividades Empleads.

P&-GLL Guia Embalajp Equipo.

PE-IMN-01 Instructive Reparacziin v Manenimients Equipo Industrial.
P&-IN-02 Instructive Curva de Homeado.

CA-PR-02 Procadimisnto Contrel Products Mo Gonforme.
Circlen da Sarvicio Clients.

Remisién Equipo.

Fatos
& HISTORIAL
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBID DISTRIEUCICON
(zarente Gensral ¢ Asistents de
1 WVersin Inicial. Garencia Coordinador
Calidad'Jsfe de Taller/Bobinadar
Se incorpora &l concapto de disgniéstico de la | Gerente Ganeral [ Asistantes de
emprasa. Se egpedfica quienes son los | Gerencia/ Coordinador de
2 responsables de la orden del sarvicio. CalidadTngenier de planta’lefe da
Talker
2. ANEXOS
MNA.

Elabscns: DELID O RLANCD ESTUPINA H CEPEDA Ravlai : AICARD O HERTLA R [L7 | Aproba: @ RICARDD HERMARDET
Canje: Comdnador ds Calidad. Cangs Saenk:
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PROCEDIMIENTO GESTION DEL TALENTO HUMANO

1. OBJETIVO

Diefinir lineamizntos que permitan gensrar compromiso, competencia y desamolly del Talents Hurnanio,
para &l kagro de la misidn, visiin v &l fortakecimiento dal clima organizacicnal.

2 ALCANCE

Ests procadimiento es aplicable a kxdo &l personal que aspire laborar durante un detsrminado periodo u
ocups un carge en la organizacidn, este comprends la ejpcuciin de las siguientes actividades:
reclutamiznto, seleccién, contratacion, induccidn, capacitacién v demds temdticas relacionadas con el
desamalke del Talente Humano.

3 CONDICIONES GENERALES

< Para vincular un candidato se mquisre la aprobacidn del Garents Genaral,

< El Gerente Ganeral debs dar concepto del smpleads antes de culminar su periodo de prusba.

< Se realizard evaluacionss de desarmpeho para tode el personal cada 6 mesas, an donde &l
Gernte General realzara ol respactivo saguimienio,

< Se requiere el perfil dal cargo antes de iniciar la bisqueda de pareonal.

< Teda persona que aspire cougar un carga en la emprasa debs cumplir con 2l perfil establecide,
de lo contranio la empresa omard asciones para suplir las deficiencias enco .

< Ladirecciin Gereral provesrd los medios necesarios para informar al nuevo frabajador todo la
relacionackh con la organizacion: Misidn, Visidn, Histoia, Polltices de calidad, Peglamento
Intemi cle Trabaje, Estructura Organizacional GR-CT-01, Manual ds Funcicnes v Perfil dal
Carge GR-MA-01 y deméas informacidn que se considere converiante para el desarrallo nomnal
de sus laboras.

< El Asistente de Gemncia debe malizar un plan de capacitaciin identificands las necesidades
de azuerdo a les objptivos de la empresa ¥ requerimientos de cada una de las dreas.

< Todo ermpleade que ingrese, la empresa 52 encargara de erwiarky a realizarse el emamén
medico coupacional.

< Actualizar el Reglamsanto Interno de Trabajo de acuerdo a lo establecico por el Miniserio de la
Protescidn Social.

< En caso que el Garente Gensral considare necasaric =2 solicitara a una emprasa
aspecializada de contratacidn de personal que realice sl procaso de reclutamiento ¥ seleccidn
para una posteror antrevista an INGENIERIA MECGANOG ELECTRICA IMELEC.

+  Las actividades de reuriones que no sean de caracter de formacicn ywo capacitacitn, segin
s=a requerich deberd diligenciarss &l formats GR-FR-11 Actas de reunidn, como constancia de
la actividad realizada.

< Los empleados deben actualizar la hoja de vida, de acuerdo a s cambice de informacidn en
direccién de vivienda, tekfono, cursos ralizados, enire olos, con &l fin de tener datos
confiables para ejecucidn de actividades que quieran este ipe de informaciin.

4. DEFINICIONES

Requisitos del Cargo: Son tedas aquelas condiciones que debe cumplir
desempenar @l cargo. Los requisites comprenden la educacién, farmazidn, habi -‘\ 5
Haoja de Vida: Es la tafjeta de pressntacidn de una persena. Es un do W;
dets presentar una persona a la hora de solizitar un puesta de o

Blabori: DE U CFLA N ESTURIFEH CEFECR Fevled: RICARDC HERHA
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PROCEDIMIENTO GESTION DEL TALENTO HUMANG

traty ectoria de una perscna, sus estudios, conocimientos, su expariencia profesional, laboral y s los
datos que ayudan a comprander su rayeciona profesional ademas de referancias personaas,

Idéneo: Persona apropiada que redne las condidones técnicas y fisicas necesarias para el
desempano da una actividad an un contexta determinada.

Aspirante: Parsona gue manifiesta interds en vincularse en la organizacion, en algin cargo que se
ancuanira disponible, el cual se apusta a su perfl ¥ compatencias.

Entrevista de Seleccidon: Procaso ealizado por un aspirante y &l entrevistador, de manera de platica
formal ¥ en profundidad, donde mantienen una relacién social dingida a obtener del entravistada
informazidn més completa y datos conforme a un plan previamen®s preparaco, que es conducido para
evaluar la donsidad que tisne & solicitarte para el cargo equeride con el fin de sawir de base para la
torma de decisiones.

Competencias: Habilidad demcstrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

Manual de funciones y perfil del cargo: Es un decurmento en &l que se elacionan las funcioness y
perfiks qua deban posser los individuos para desempafar un cargs o actividad,

Raclutamiente: Es un conjunto de actividades que se hacen para informar a través de be diferantes
medice (bolsas de empleo, anuncice de radio, telkvisidn, avisce de pariddico ¥ nivel intemo) a los
aspirantss sobre la existanzia de unavacante, an deerminado canga.

Saleccidn: Consiste en una serie de pasce espacificos que se emplkan para decidir qué solicitantes
deben sar conlratados.

Contratacion: Es &l madia por el cual se legaliza lavinculacion dal nueve rabajador ala arganizaciin,

Indugcion o entrenamiento: Preceso meddants el cual se integra al perscnal a la empresa v a su puests

de trabajo.

Capacitacion: Es la forma y &l establecimisnto de planes de formacién an el cud ss promusve que sl
Talents Humano de la arganizacién, adguisra més conczimianto, relacionadoe con la actividad econdmica
de la empresa, de manera que se aumente &l nivel de desampeno de sus colaboradores para beneficia
personal & institucianal.

Examenss médicos acupacionales: Exdmen fisico donde sa regisira el astacdo real de la perscna qua
labora an detemninads cargo, para detemninar las condiciones fizicas y peicoldgicas, que cada rabajadar
requiars para el dasampeio del mismo.

5. RESPONSAELE

El Asigtants de Garencia es el responzable de gastionar lo establecide en sste procad)

Elabord: DELUC CFLA N ESTURIFEN CEFECA Fewled: RICARDC HERHA | Aprobe: RICARDC HERHEHDED

6. DESARROLLO © DESCRIPCION

[+ ; Cooondi naedor de Calbdad Cargo: Ceren ke Cange: Gersnls
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A continuacidn se describe la sacuencia de actividades que conforman la Gastidn del Taknta Humanas en
la arganizaciin.

&1 RECLUTAMIENTD ¥ SELECCION

El Garente Gensral Junte con la Asistents de Gerencia identifican la necesidad de contratar personal y
en &l caso de que este ssa para un nuevo cargo, & deben establecar las funciones y &l peril en &l
respective manual GR-MA-01, solicitando les medificacionss que se consideran nacasarias debido a un
conseculiva que se oreo para cada uno de ke cargos de la organizasiin,

El Zerente General junto con el Asistents de Garencia, con base en las funciones v &l perfil mquerido,
preceden a buscar intamameante la posibiidad de ocupar la wacants con el personal que se tiens
vineuladk, <k b confrarie se consulta en el archive de hejas de vida de los aspirantes anteriores v =2
salezcionan Bniendo en cuenta cuienss se ajstan al perdil del cargo solicitade. Cuando no ss
ancuentran candidatos que cumplan con ests perfil, se debsn redutar hojas de wida mediants
clasificados (pransa, radio, talevizidng, an las bolsas de emplacs (Sana, Universidades, abe.).

El Gerante General junta con &l Asistents de Gerencia son ke encargados de recibir las hojas da vidaen
rmadio magnética o fisico y de hacar una presaleccidn de ke candidatos que =& ajustan a les rquisitos
del cargo establecido, una wez escogidos s2 contactan tekfnicaments para fijar lugar, fecha y hora da la
anlrevista de seleccibn con el Gemente General, quisn diligencia el formato da entrevista GR-FR-02 para
cada uno de los aspirantas al cargo y hace una nueva sekociin.

El Asisten® de Gersncia s el meponsable de verificar lae mferencias laboraks registrandoas en sl
respectivo formats GR-FR-03 y con los resultados obtanidos de estas actividades, el Garente Ganeral
salezcionard el aspirants més idéneo para ocupar &l cargo.

Las obsarvaciones que hubieran lugar en la verificacion de referencias laboraks, son registradas en sl
forrata verificacion ds referencias GR-FR-03.

6.2 CONTRATACION

El nueve colaborador pueds ser vinculada drectamente & por inermedio de una Ceoperativa.  En sl
primer caso debs sntragar su hoja de vida actualzada con todos ke soportes a la Asistents da
Gerencia, quien reaiza la afiliacidn al sisterna de seguidad social (ARP, EPS, AFP, Caja ds
Campenzsacidn, sz, contrato laboral para su firma.

En &l caso de sar vinculade por intermadio de la Cooperativa, al Asistante de Garencia remite a dicha
antidad para que se realize al proceso da vinculacidn, Concluido esk se procade a la vinculacién da
LB & o con la empresa medante el contrato labaral.

El Asizents de Gemncla, entregard copia del confrate v de cada una de lag
Sigkama de Saguiidad Social al empleads y las demds serdn archivadas jy
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6.3  INDUCCION O ENTRENAMIENTO

La induccian es malizada por el Asistente de Garencia unto con &l Jsfe inmediabo dal cargo vacante v &n
asta se dligencia &l formato Induccidn a Personal GR-FR-04 como constancia del desarmllo de las
siquiantas actividades:

L Hacar un racarrida por las instalacines ¥ presentar a sus nueves companeros e trabajo.

. Dar a conccer la astructura organizacional, Misidn, Visidn, Politica de Calidad Objstives de
Calidad, Mapa de Procssos ¥ el Beglamente Interma de Trabajo.

. Dar a conocar &l puasta de rabajo, sus funciones, reeporeabilidades, autoridades, documentaciin
aspecifica v asignar recursos para sl cargo.

. Remitirkz con la parsona ndizada para que este le orients v se adapte mds rdpido a su trabajo.

Cagpuds de lainductidn, al nuewe empleado entra a un periodo de prusba de méxime dos meses, donds
al finalizar se realiza una evaliacién para medr su adaptabilidad al trabajo, esta es egistrada en &l
frmata  Paricda de Prusba GR-FR-05, quadande a decisidn del Gerente Ganeral la continuidad ds
s2quir 2n la emprasa v dar formacian o suspender d contrato de rabajo.

6.4 EVALUACION DEL DESEMPERD Y DE COMPETENCIAS

= Los Jefes inmediatos de cada carge deben aplicar la swvaluacidn de desempenc GR-FR-06
anualrmeante y medr &l clima crganizacional mediants &l formate GR-FR-07 evaluacidn de dima
crganizacional anualmente.

»  LUnaver al afc la Asistente de Gerencia debs informar y aplicar a cada emplkads la svaluaciin
por competancias, rgistrando en el formato GR-FR-08 las acciones necasarias a malizar, como
por ejemplo, suministrar formacién, solizitar documentos pendientas, actualizar los perfiles
astablecidos, antre otros.

» PRevisar en cada hoja de vida bs soportes relacionados con aducasidn, formacion, habilidades v
axpariencia.

» Informar a cada unc de ke empkados el msultade de la aplicacion de prusbas v establecar
acciones de mejoramignto & entificar nuevas necesidades de formacin,

» Archivar &l resultade de log diferentse registroe genarados, de acuerdo a ko establecido en sl
formatks controd de registros GA-FR-04, para que ssan comparadas an su prixima realiz acidn.

&5 CAPACITACION

El Asistents da Gerencia e &l sncargads de recdaciar infrmacion acerca de las diicultades queg
log trabajadores en &l desamrolo de sus actividades & identificar las necesidades da formyesd &
A

de loa resultachs oltenidos en las svaluaciones de dessmpeno, evallaziin por compg 0
de auditorizs, asudio da clima organizacional, quejas wo reclames, anfre alros, “ \
'.:., .

A3,

)
Habord: DEUC ORLE HCO ESTIFINAN CEFECR Rl RICAADC HERHE NDEZ Wb — | Aprobo: RICARDD HERMANDED
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PROCEDIMIENTO GESTION DEL TALENTO HU

El Gerente General y el Asistents de Gerencia analizan la informacidn recolectada para definir
pricridades ¥ clasificar los tipos de capacitacidn que requieran los empleados y la registran an el fomata
plan de formacidn wo capacitacién GR-FR-09,

El Gerante Ganeral y el Asistante de Garencia son ke encargados de gestionar y ejcutar las
capacitacionas que ssan de realizaciin de nivel intame (personal caificado para realizar dicha labor, por
s corocimients ¥ expariencia en la tematica) o a nivel extarmo (empreseas que siven de apoyo para
estas actividades: SENA, ARP y otras entidades).

Realizar la evduacién de su eficacia, definiendo fechas, responsables y métodos adecuados para cada
cass, los cuales pueden sar: prusbas practicas, pruebas tedicas, observaciin an los puestos da rabajo,
asignacién de un trabajo para el cual s2 antreno, valoracién del desempanio, resultados de indicadores
de gestién, resultados de auditoias, entre otros.  Los resultadas de la evaluacian de eficacia se registran
en el formate plan de formaciin wé capacitaciin GR-FR-08.

El Asistents de Gerencia evidenciara la asistencia del personal a actividades de fomnacién, mediante sl
registre de estas actividades en el Formato contred de asistencia actividades de formacin o
capacitacién GR-FR-10 y en &l caso de formacionss extemas e evidencia con la copia de los
cartificados de asistancia archivades en las hojas de vida,

a6  SALUD OCUPACIOMAL

El Garente Ganeral y &l Asistente de (erencia son los responsables de establecer y regisirar &l
funcionarnisnte del Vigia o el Coritd Paritaric de Salud Ocupacional (COPASO) de acuerds a b
safalado por &l Ministerio de la Proteccidn Sacial.

El Asistants de Gerencia junto con &l Vigia o el Comité de Salud Coupacional son ks responzables da
elaborar y actualizar &l panorama de factores de risegos.

El Askstenk de Gemncia y &l Vigia o el Comité de Salud Ocupacional son los encargados de elaborar y
actualizar &l Reglamenk: de Higiene y Seguridad Industrial segin modificaciones realizadas en sl
panarama de riesgos ¥ registrar anke la ARP respactiva.

El Asizstenta de Gerencia y &l Vigia o &l Gomitd de Salud Ocupacional deben elaborar y actualizar &l
programa de sald ccupasional de la arganizacién para una duracién aprimada de un afo y cantrolar
la ajecucién de las actividades que se encuentran sstablecidas en el, con el fin de promover el bienestar
de los rabajadores. Las actividades a malizar se encuaniran previaments definidas an un cronograma da
trabiajo que se prasanta como un anexa del programa de salud ecupasional.

7. DOCUMENTOS

GR-FR-02 Formato de entravista,

GR-FR-03 Verificacién de referancias.
GR-FR-04 Induccidn a Persond .

GR-FR-05 Formato periodo de prusba.
GR-FR-06 BEvaluacian de desampeno.
GR-FR-07 Medizitn de clima organizacional.
GR-FR-08 Bvaluacion por compstancias.

Elabord: DELD CFLE N0 ESTURITLEN CEFECE Fiavlmd: RICARD O HERHA
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PROCEDIMIENTC GESTION DEL TALENTO HUMANG

GR-FR-ca Plan de formacidnyio capacitacién.

GR-FR-10 Azistencia actividades de formacidn wo capacitacian.
GR-FB-11 Actzs de raunidn,

GR-OT-01 Estruchura Grganizacional.

a. HISTORIAL
WVERSIOHN DESCRIPCION DEL CAMEID DISTRIELICICGMN
P Eerents General | Asistente de
! Versidn nicial Gerencia/ Coordinador de Calidar ¢
9. AMEXOS
MA.
Elabors: DELIC CFLE NS ESTURIFEN CEFELF | Rewleo: RICARDIC HERTIE FOEE Wi | Aprobo: AICARTIC FERFENDEL
[ : Coord nador de Cakdad | Cargo: Gerenls: | Cargo: Geranie
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PROCEDIMIENTO REVISION POR LA DIRECCION

1. OBJETIVD

Cisfinir ¥ aplicar lneamientos procedimentakes que parmitan a la Gerencia, realizar una evisidn cormpleta v
sietematica de las actividades y resultados de la emprasa con referencia al sistama de gestién de la calidad,
con el fin de evaluar su desampanc y alc%radu:- ce madurez del sistama de gestitn de la calidad, para
asegurar &l cl.rnpllmlanb\:\ de los mquisitos de la noma NTIC 150 8001:2008 su conveniencia, adecuacian y
eficacia continuas.

2 ALCANCE

Este pracadimiento Inicia desck la planificacicn y revisitn de los procesce del 8.G.G, que inciden en la
calidad del servicio de la crganizacidn, hasta el seguimients y contrdl de las actividades de los planes de
accidn resultado de la revision.

Aplica a todos ks requisitos de la NORMA NTC 15000001 sobre & 3GC de la empresa.
3 CONDICIOMES GEMERALES
La Garencia w los Lideras de Procesce deben conocer el contenido del presents procadimisnto.

La Revisidn del Sistema de Gestidn de Calidad, por la Gesncia s realiza con una frecuancia que oscila
anire imestral, samestral o anual sagin necesidades del sistama de Gestidn de la Calidad

El Comité de calidad conformado por el Gerente, Rapresantante por la direczién y el coordinador de Calidad
son ks encargacos de tomar dezisiones respects al SGC en cuanto a: cambios de liderezgos de procesas,
redizacién de planes de accidn, confomacidn de equipce de trabaje, asignacifn de responsables para
actividades concamientas a la caldad de la empraga, entra otros.

El Gerante, &l Reprasentants de la Direccién, Coordnador de Calidad w los liderss de procesos son los
responzables de proponar w revisar ke objetivos de la calidad del Sistema de forma coherents con la
poliica de la calidad v especificaments para la actividad de reparacifn ¥ mantenimisnto de equipo
industrial.

La infrmacidn inicial que se requisre para hacer la Pevisién por la Geencia, =2 basa en informacidn
genaral o aspecifica del Sktema de Gestidn de la Cdidad, principalments de ke registros de aplcacidn
{Tabla Mo.1 columna “Fuente’) o de informacién extarna, que a juicio de la Gerencia wo el Coordinador de
Calidad consideran relevants para la revisicn.

Las revisiores programadas debaran ser informadas con la debicla anticipacién a los participanies sagin el
terna a fratar, con & fin de reuni informacién confiable que permita sl mejoramients dal sistema.

Para &l ragistro del acta del ests procedimients, ss debs tenar en cuenta la orientacidn del contenido que se
presanta en la Guia Acta Revisién por la Direzcién GE-OT-01.

4. DEFINICIONES
Objetive de Calidad: dgo buscado o pretendide relacionada con la calidad.
Palitica de la Calidad: intencicnes v dircciin global de la u:-rgsrn:amf- Plath)

axprazan formalments por la alta dirsccdn,
Registros: domwments que proporciona resultados conssge idos o

canga: t.wunm de Calkdad. [x : Crralle: | Cargoe Gerenk:
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| PROCEDIMIENTO REVISION POR LA DIRECCION

Satisfaccion del Cliente: opinién del diente aserca del grads en el cud la transaccidn ha satisfecho sus
necesidades y expectativas.

Plan da Accién: Conjunte de tamas crganizadas que deban ser ajecutadas con bs recursoe disponibles
potenciales, para la consecucion de ke chjstivos fijlados.

Gestién: Es agquel que concreta las decisiones estrabdgicas en planes operativos para cada drea,
desamollandces bisicaments a cono plazo

Planificacion: Programa operative que engbba objetivos estratégicos a largo plazo v objptives més
inmedatos ¥ lecaes y cuva ejecuciin 52 ke ha de dar, generalments, en el ranscurss de un ejercicio dado.

Comite de Calidad: Grupo de personas designadas para analizar ¥ tomar decisiones sobre el Sistema
Gestidn de calidad de la arganizacién en concordancia con los requisitos de la norma NTS IS0 2001, las
necesites del clients y las de la empresa.

5 RESPOMSAELE

El Garente es &l responsable por laimplementacidng seguimients y control del siguients procedimients quien
contard con el apoye dal comié de calidad

6. DESARAOLLD

La Revisiin del Sisterna de Gestidn de Caldad se maliza sagin lo estipulade en el fornats Programa de
Revigidn por la Direccitn GE-FR-01 elaborade por el Gerente y Goordinador de Calidad.

Mediants una reuniin fomnal, el Coordinadar de Galdad informa a la Gerencia sobre las entradas a revisar
descritas en la siguisnte tabla:

TAELA M2 1 ENTRADAS PAHA BEVISION POR LA DIRECCION

ENTRADAS FUENTE

1. Politica de Calidad. Palitiza de caldad.

2. Objstivos de Calidad. Chjetivos de calidad.

3. Recomendaciones para la me jora. ﬁé?:;;;’fg‘:& de clientes, Acciones de mejors,
™ A H . " y N

4. Estade de las Acciones Comactivas v Preventivas. "L'_Iz';ot:‘g Acciones comectivas, praventivas y de
Infarme de Auditeias intemas.

5. Resultades de Auditorias. Informe de audioras extarmas.
carificador).
Medio axterno (Leyes, de

) - Medio  Internc  (clsgy

. Cambice qua podian afectar el SGE. rlacin de parsorg e DS
servicics, modiipek 1

7. Ratroalimentacién del diente. Eﬁgﬂg

T = THE FEDE ralan: RICEH HERTE H A proba RICERCD HERREFDET & ]
I Cargo: Good nador de Calidad. I Cingo: Gerenks Cango Carank ]
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PROCEDIMIENTO BEVISION POR LA DIRECCION

& Compromiscs  Adouiridos  en las  anteriores

. L N
Evlslones. Actas de revisién por la direccidn,

g, Desempanc de los precesce ¥ conformidad del

producto. Indicadoms de Gastidn.

El Goordinador de Galdad junto con &l Gersnte, rmalizan el andlisi del estads de campos de aplcacion con
&l pardmetroe de acciones correctivas, acciones prevantivas y ratamisntos de no conformidades qua cada
responsable haya implkrmentads segin sea el tama.

El Gerente deberd mgistrar los resultades, an & Acta de revisidn por la direccién GE-FR-02 (Principal
registre de la revisidn por la direccidn) v deban incluir todas las decisiones v asciones relacionadas con:

«  Las acciones a tomar para la mejora de la eficacia del Sisterna de Gestién de Calidad y sus procesos.
< Las sugemsncias para la mejora del produsto an relacidn con ks recuisitos del diente.
< Las necesidades de recursos.

El Goordinador de Calidad v &l Garents deben gestionar el desarnalle de actividades que s2 definieron comao
resultads de la revisidn del sistema.

Archivar los ragistros de Programa de RevisiSn por la Direcoidn GE-FR-01 y el Acta de Fevisin por la
Cireccign GE-FR-02, de acuardh a b descrita an el Contrel de Ragistros CA-FR-04.

7. DOCUMENTOS
GE-FR-01 Programa de Revisidn por la Direccidn,

GE-FR-02 Acta de Revision por la Direccidn.
GE-OT-t1 Guia Acta Revisidn por la Direszidn.

2 HISTORIAL
[[VERSION | DESCRAPCIOHDEL CAMEBIG | DISTRIBOCION |
| 1 | Varsion Inicial. | taerante Coordinador de Calidad ! |
2 AMEXOS
Mo apliza

boro: CELO ORLENDD ES FH& H "2 ' : HICS
I Cargo: Goomdinador de Calidad. I Cingo: Geranls
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PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO GESTION DE INFRAESTRUCTURA

PROCEDIMIENTO CONTROL Y MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA

202



PROCEDIMIENTO CONTROL Y
MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA
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1. QBJETIVD

Definir la metedologia para determinar, propocicnar y mantensr las instalscionss flzicas,
squipos, instrumsntes de meadicion, magquinaria y'o heramisntas d2 la cganizackén en
condiciones adecusdas, para desanollar las actividades del servicie de reparscidn y
mantenimients efizazmants y aconformidad con bes requisitos sstablecidos con el clants,

2. ALCANCE

Este procedimisnto aplica para los squipss, instrumeantos de medicidn, maguinaria wo
harramientas que son propisdad de la empresa, qus interviensn en la prestacion del
sanvicia y que afectan la calidad del sevick, ademas de la adscuscidn de las irstalacionss
fisicas da la arganizacidn.

3. CONDICIONES

Para cualquisr dano o pSrdida de squipos, instrumentos de meadicidng, maguinaria ywo
harramientas se estudiardn las causas del sucsso, 50 s2 llegase a comprobar la
resporsabilidad de algin frabajador de la empresa, este deberd reponer el equips,
instrumentes de medicin, maguinaria wWo herramisnta, de acuerdo & su comcdidad
scondmica y s2gin lo pactado con el Gerante,

Cada herramisnta cumple con su cicky de vida Gtil y 2s deber de los empleados que la
utilizan, infarmar a la crganiz acibn el datericn o disminucibn de la capacidad de realizar &l
trakajo, para su reposiidn,

Si s requisre de un dispositive, instrumentos de madician, maquinaria yio herramignta que
no poses la empresa, 2 trabajador deberd informar al Lider del Proceso de Gestidén de
Infrasstructura, quisn estudiard la viskilidad de compra y en caso de ssr positiva,
diligenciara el formato CO-FR-04 Requisicidn y Confrol de Compra y realizard las
actividades definidas en el numsral 6.1 del procedimisnto de compras de productos,
suministros wWo ssnvicios,

El Ingenizro de Planta debe realiz ar un inventario mensual de la hemamiena asignada a los
emplesdos, para asl verificar su disponibilidad y destericro y sl es 2l caso darls de baja y
asignar uns nueva.

Los equipos, maquinaria, instumsntes de medicién yie herramisntas ean condicionss
defectuosas serdn identificades de tal forma gue se evite &l uso no intencionado de dicho
recurso. En los casos que la idenfificacién no es practica o viable, estos dispositivog
afectados serdn apartades y pusstos an un drea adecusada, con el abjetive de que

utilice, -

3.1 condiclones de mantenimiznto a equipos, macguinarls

Carc : Coordiresdor

alidad.
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Todos ke equipos, maguinaria wo herramisntas deben tener un mansnimisgnte regular
peira que astén en busn estado en &l moments de su wtilzacién Estas condicionss de
martenimisnto gon:

*  Todo empleado que utilize una herramienta, maguinaria o equips debe realizar
una limpieza general despuds de utilizar estos dispositives, teniendo &n cusnta
sus especificacionses de uso y limpieza.

*  LUbicar en el respective gabxinete, estants o caja de herramientas, de mansra
ordenaday de facll accesa para quien la necesite en sU mam anto.
= Ajglamisnto de conexiones eléctricas en los aquipos.

= Al mover los dispositives de un lugar a otro, procurar a que estos no s2an
golpsados, nitrasladados de mansra bruscsa,

=  Protegeros de la humedad y del pobeo cuando estén &n uso o almacenacdos,
saqln &l recurso fisico utilizada.

* Las carretas de transporte imterno utilizados, deben estar en perfectas
condizionss de funcionamisnta para evitar posibles accidentes por fallos.

344 Condicionss de uso ¥ proeccion

En la utilizacién de equipos, magquinaria wo heramientas deben tenerse en cusnta las
siguisntes condicionas:

¥ Losa equipos, maquinara yo hermamisntas son de uso esclusivo para las
actividades laborales, no deben ser utilizadas en asuntos personales.

# Las heramientss deben permanscer en las instalacionss a no ser qus estén
siegndo utilz adas fusra de ellss en actividades comerciales de la empresa.

*  Salkccionar comectamants las herramisntas para el trabajo a realizar, e dacir se
deben emplear ssclusivaments en aquellas tareas para las gue han sido
dizefadas.

¥ El funcionamisnto de los equipcs, maguinaria y'o hemamientas debs limitarse a
los parametros o estdndares establecidos por el fabricante.

¥ Mo utilics dispositives gque no ha mansjads nunca, que le resulten edrafias o
sobre las que no dispons de experiencia suficientz, en tal caso solicitar
enfreramiento @ instrucciin.

¥ Para la consecuckin de las tareas o actividades, el trabajador deberd utilizg
slemantos de proteccidn personal ssgin ko exija la labor, en caso de
sstos, solicitar a la empresa su disposiciin o reposicidn:

Carg: Coordinador de Calidad. | Sanga: Gerarbe ] Congo: Gerenie |
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¥ Prteccin respirstoria (mascarillas) para trabajos en e que sxista elsvados
nivales de pobvo, particulas en suspereidn, pinturas o producstos guimicos.,

*  Prtsccibn de e okdos (cascos, tapones, ete.) para frabajos an los gue 2l uido
sea elevado.

¥ Prtsccién de las manocs (guartss) para trabajoe con slemencs cortantss
punzantss, ste.

* Prtsccibn postural fcinturén o faja ergondmica) para transports ¥ carga de
alamantos pesados.

Loz equipos, maquinaria y'o hemamienta segln s requisra tendrén la siguients
codificacidn parm su mas facil identificacion.

Codigo: Hace referencia a la identificacin del squips, maquina o herramienta ssgin

228 sU tipo:
¥ [dentiflcacion Ganaral v Ublcacion

Equipn de CHicina E Cajonas Tallar cT

Maquinaria 4l Zona Taller ZT

Hermamientas H Bodega BG

+ _ldentilcaclon Espaciflca Almacdn AL

: Equipo de Cflcina Cicinas QF

Ceon putsckor PC Camatera CA
| [ mpresora 1M

Taléfono TE

F o Fi

* Magulnarla

Bokinadora BO

Tamo TO

Harmio HO

Transtormadar rifésico TR

Ezmeril EM

Sigrmra de banco 3B
| Taladro de drisol TL

Equipn_de Scldadura ES

Ceom presor CP

Cirolar DL

Hidro-lavadora HL

* Harramlantas

Celgada DE

GEruesa GR

o F =2 HFE = . Ferilen: RICER b I Bo: FICER HEFRTE
angp: Coondinador de Calidad. | Congo: Gerante ] Cango: Geranke: 1
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0 zu codificacidn también podria definirse por el ndmero de referencia comencial,
placa de identifizacidn {en al caso de automotores).

X = 2 = i
L
Sigla ldentificacién Sigla ldentificacion Ubicacion
Espacifica

Ejernplo: E-GO-0F Equipo de Gomputo, CGomputador, Ubicado en oficina.

M-BO-ZT Maguinaria Bobinadora Zona Taller.
H-GA-AL Heramisma Gruesa (Taladro) ulicada en &l almacén.

De ser necesario, en &l caso que existan en la empresa méas de una maquina,
herramienta o equipe con &l misme nombkre yo codificacién, se le adicionard un
congecLtivo para difsrenciar.,

DEFINICIONES

Mantenimignto: Conjurte de actividades técnicas v administrativas cuya finalidad es
conservar o rastituir un elemants a las condiciones que le permitan desarmcllar su
funcikin. Equivale al tdrmino consarvacion.

Madquinarla o equipo: Hace refersncia al conjnts de slementos empleados en la
gjgcuciin de actividades para la prestacidn del sewvido de mantenimisnto y
reparackin del equipo industrial,

REpussto: Provisién de un elemento con el fin de sustituirks por otro igual.
Martenimignto preventivo: Es aguel gue se realiza periddicamente con la finalidad
de prolongar la vida Gtil de ks equipos o maguinariay prevenir fallas accidentales.
Mantenimignto correctlvo: Es aquel que s2 da cuando un equips o magquinaria falla
v 85 necasario rpararla para que logre su funcionamisnts rarmal.

Cronograma maneenimignto: Es la herramignta por la cual @l Lider del procesgof
Gestidn de Reourses, programa las actividades que 2 van a realizar en los, 20 4%
yio maquinaria de ks empresa. N
Reparaclén: Restablecimisnts de un equipo & una condicién aceptalmyR
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Verlflcacion de las Instalaclones: Actividad de ingpsccion de la infreestructura de
los puestos de trabajo v los sitics de alm acenamisnto de la mercancia.

Herramlzmta Gruesa: Es un objeto elaborads, con una dimensién grands a fin de
facilitar la realizacion de una tasa mecdnica.

Herramigmta Delgada: Es un objeto elaborado, con una dimensidn meadiana o
pequeia a fin de facilitar la realizackén de unatarsa mecanica.

5. RESPONSABLE

El encargads de implementar, controlar y de garantizar las mejores condiciones para la
aplicacidn de este procedimiento, es el Lider del Proceso de Gestion de Infrasstructura,
quign contard con la colaborackin de loe dembs funcionarios.

6. DESARROLLG

6.1 lgantilcacién, Ublcaclin y Aslgnacion de Equipos, Herramizntas yio Vahiculos.

El Ing=nigro de Planta debs elaborar y actualizar el Listado de Equipos, Maguinaria y
Haramisntas GRFR-02, teniendo an cusnta ko actual, |la adguisicién de recursos que
prmitan el adscuado desarmllo de la prestacidn del ssrvicio, las bajas, &l desuso o porgus
n curnple las condicionss adecuadas para su uso continuado.

Esta invertario de recursos deberd indicar ko siguisnts:
v Nombre del aquipo, maguinaria y hemamisnta.
v Giddigo ssalin se raguisra.
v Su cuantificacién  jcudntos  hey), existencia totales asignadse para el nivel
cofrespondisnte.
¥ Su ubicacidn: identificacidn del drea 2n la cual s encuentra.
¥ Informackin relsvante para su adecusda utilizacidn (chesrvacionss o precaucionss

sobre el uso).

En caso de compra se debsid registrar en el formato G-FR-01 Ficha Téenica de Equipo,
Maquinaria, lss carecteristicas propias de este, la vida 0til, entre otros.

El Ingenisrz de Planta junto con 2l Gerentediligenciaré el formato GI-FR-03 Asignacidn de
Herramisntas, para hacer entrega formal a los empleados que requisren estos Boursce
para &l desempens de sus actividades, ssgin el tipo de recurso a utilizar.

Cuando a estos recursce gue sfectan la calidad del ssmvicio ya 2 les hayan realizads
rmantenimisnto se deberd registrar, la descripciin de la reparaciin o ma.ntenimi "

FR-02 Listado oe Equipos, Maguinaria y  Herramientas,
Herramizrtas, de acuerds a lo descrito en el control de registro, G

Carge: Coardirador de Calkdad. | G.na-:- G:r\:-rl-: 1 Canger: Gerank 1
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6.2 Inspacclén y Contrel de Equipos, Maguinarla @ Instalaclonzs Locatbvas

El Ingenisre e Planta debe realizar ingpeccidn bimestral a todas lss dreas de la
organizacian, maquinaria, gate gria, pusnte gria ademds de los equipos de cdmpuno,
impresorss, disposithvos de comunicacin, entre otros y diligenciar &l formato G- FR-04
Lista de Chaqueo de Infrasstnuctura.,

El Ingenisro de Planta es responssble de informar al Gerente sobre 2l chequeo =alizado
para pricrizar las necesidades de adecuamisnts de instalacionss, reguerimisnte o
mantenimiento de loe equipos que se ulilizan para &l normal funcionamiento de la empresa.,

El Ingenigro de Planta jurc con el Gerente son eponssble de revisar la Ficha Técnica de
equipos, maquinaria y herramisnas GFFR-01, en lo concamisnts a mantenimisns a
realizary jurs con la Lista de Cheques GFR-04 debers diligenciar &l formata Cronograma
Mantenimiento Infrasstructura GRFR-05 que tendra una durscidn anual y 22 ajustard en el
tismpo se00n necesidades, an &l cual se asignaran actividadses a sjcutar y responsables
para garantizar la funcionalidad de estos recursos.

El Ingenierc d= Planta junte con &l Gerente son los responsables de gestionar la ejecucian
del cronograma y en &l caso gue =2 requisra la compra de un sevicio de mantanimisnto o
adecuacidn de las instalaciones, &2 malard medianmte las condiciones descritas en el
procadimisnts de compras CO-PR-02 y las actividadss comenidas en el numeral 8.2,

Salicitar & la emprasa que realiza &l mantenimignto una fecha estimada para la realizacion
de un nusvo mantenimisnts preventive & instruccionss para &l mejor desempenc del

aquipo.

Mata: En caso qus el mantenimients sea a las instalaciones locativas y s2a realizado por
pereonal intema, para evidenciar esta actividad se hard ragistro de2 lo efectusdo en el
formato de actas de reunién GR-FR-11.

Archivar los registros GI-FR-01 Ficha Técnica de equipos, Maquinaria y Herramientas, Gl
FR-03 Aszigrescién de Bquipcs, Maquinaria y Herramisntas, GI-FR-04 Lista Chagueo
Infrasstructura, GFFR-08 Croncgrama Mantenimisnto Infrasstructura, de acusrdo a lo
descrite &n &l contral de registre GA-FR-04.

6.3 Préstamo, Inspacelin y Control de Harramienta Gruasa

El Ingeniera de Plamta hard enfrega a kos empleados del drea operativa unas fichas d
identificaciin para que soliciten heramisnta grussa ssgln la requisran.

identificara a cada emplesdo,

| EMPLEADO |

EEore: CELF ORLENDCESTURAMEN CEFEDE
Caroe: Conrdiredor de Calkdad.
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INGEMIERC: DE PLANTA om
JEFE CE TALLER [ie]]
ECBIMADCOH o2
ALD L AR EMBOEINA DO ]
ALXILIAR DE TALLER 4
PRACTICANTE i

El empleada del drea opsrativa que requiers la herramianta debe hacer una solicitud formal
de préstame al Ingsniero de Planta, mediams la entrega d= una de lss fichas que tiens
coma identificacion para la solicitud de préstamo.

El Ingenisre de Planta hace enfrega de las hermmisntss solicitadas y coloca las fichas de
idertificacin en &l lugar donds estaban almacenadas lss heramisntas, con el fin de
cantralar a quisn y que harramients ssta prestada,

El empleads deberd hacer antraga de las herramismas prestadas una vez finaliza la
jernada laboral o despuds de realizar 2| trakaje para 21 cual las regquinid.

En caso qua &l empleado ne haga entraga de las hermamisntas porque sstén extraviadas,
aste dispondra de dos horas para buscar y evidenciar la existencia de la herramisna.

Siestos no g8 ancontraron, la persona gue los solizith deberd reponsr lajs) herramisntas,
ya g2a qus ko haga con madics propios o la empresa cubdird su compra, desconténdose el
valor en pages razonables.

El Ingsniers de Planta debe hacer una revisién del estado en que son devushas las
harramientas si no han sido exdraviadas.

El Ingsnigra de Planta debs verificar si las herramisntas astén en mal estado y si estas
pusclen ssr reparadss, de ser asi, =& debe realizar la reparacidn restableciendo los
elementcs a una condicién aceptable, en caso contrario &2 deb=rd botar o rematar las
harramientas con las personas imeressdas an adquirirlo y 22 retira del imnventaria o Listado
da Equipos, Herramientas G-FR-02.

El Ingsnizro de Planta debe guardar la heramisnta en su o eepective uigar de
almacenamieno y hacer entraga de las fichas al personal que comesponde 2l préstamo.

Anmchivar los registros GI-FR-02 Listado de Equipos, Maquinaria y Harramisntss, de
a lo descrite en el contral de registro CA-FR-04. '

7. DOCUMENTOS
G-FR-01 Ficha Técnica de Equipos y Magquinaria.

alidad

Irador de

210




Cotize: GLPR01

Facha Actualizacion

'l & Fa” -y oF e Fa” e
Trigrervicria Mecano FEléctrica 06042010 9 de 0

GI-FR-02 Listado de Equipos, Maquinariay Herramientas,
GI-FR-03 Asignacién de Herami=ntas.

GI-FR-04 Lista Chequeo Infrasstructura.

GR-FR-05 Cronograma Mantenimisnto Infraestructura.

8. HISTORIAL
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO DISTRIBUCION
1 Versién Inicial Gerenta/  Coordinador  de
ersion Inkial Calidad /
9. ANEXOS
N.A.
Caro: Cooriiedar 95 Cag. ' lcgo:t.:a;mu. |
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INSTRUCTIVOS DEL PROCESO PRESTACION DE SERVICIOS

INSTRUCTIVO CURVA DE HORNEADO
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HETRUCTNO CUFAV.A DE HORMEADD

| Codiga: B5-IN-02 Wersign: 1

1. QBJETIVO

Establecer la metodologia para realizar la curva de homeado a bos equipos que s2 les
esta prestando &l servicio de mantenimienta o reparackin, que requiera extrasr humedad,
para garantizar su adecuado funcionarmismo

2. ALCANCE
Esta guia inicia con la identificacién de equipos que reguisrsn curva de homeado y
finaliza con el adecusds proceso de hornsado,

Aplica paralos equipos industriales, que requisren curva de horneado.

3. CONDICIONES

Mo tedos los equipos requisren del hormeadao.

Latemperatura del horne no debs ser inferior a 60 grados Celsius ni superior a 80 grados
Celsius. La determinard &l ingenierc de planta yio el jefe de taller, previaments

astablacido por el Garante.
El tiempo de horneado no debe ser inferior a 45 minutos ni supsrior a 2 horas. Se debe

supnvisar cada 10 minutos la opsracian, pam prevenir poeibles problamas yio accidentss

4. DEFINICIONES
Curva de horngado: Es el proceso mediante el cual por medio de calentamisnto, se
axtras la humadad por efecto de la evaporaciin del agua.

5. RESPONSABLE

El responsabile de gestionar el adecuado proceso de curva de homeado es 2l Ingeniero
d= Planta, quign contard con la colaboracidn del personal cpsrativa,

6. DESARROLLD

INSTRUCTIVG CURVA DE HORNEADO

ICENTIFICAR EL EQUIFD QLIE REGUIERE SER HO RMEALD.

AERIR LA TAPA DEL HORMOD

VERIFICAR QUE EL HORMO ESTA LIMPIC Y EN CONDICIOMES ADECUADAS PARA
LA OPERACION.

VERIFICAR LA TEMPERATURA DEL HORMNO
DETERMIMAR EL TIEMPC DE HORMNEADC

LIBICAR EL EQLIPO DENTRO DEL HORWNOC

CERRAR LA TAPA DEL HORMO
EMCEMNDER EL HORNG

oo CELFE ¥, HHE H & Ha TRICER]
I l:.:g-:-:l:-:-mnm Calidad. I Cﬁ:ﬁiﬂ-ﬂh
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HNSTRUCTNVG CURV A DE HORNER [0

TERMIMADD EL PROCESO DE HORMEAD:
APAGAR EL HORMO
RETIRAR EL EQUIPS HORMNEADD:
VERIFICAR EL EQUIPO HORMEADO

ASEAR EL HORMO

7. Documentos

A

8. Historlal

VERSION | DESCRIPCION DEL CAMEIC DISTRIBUCION
Garante [ Asistarte de Gearancia /

1 Varsidn Inicial. Coordinador de Galidad / Jefe de
tallar

9, Anaxos

A

Eanre: CELFS O RLENDE
Cargo: Comdnador de Calkdad.

g GaAenk
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IHSTALICTIVO REPARAC KN ECUIPO HDUSTAIAL

1. DBJETIVOD

Establecer la metododogia que permita verificar lss conexiones internss y exbernas,
aislamiento, estado de rodamientos, capaditores, condicionas de marcha, de armanque
y ooz componentss, con el fin de garantizar un buen mantenimients o PRaracién a
les squipos industrides.

2. ALCANCE

Este instructivo inicia con la revisidn, diagndstico, desarmado del equipo, lavado,
pintads, mantenimients o reparacion, armads hasta la verifizacidn de uso del equips
mieciants prusbas de funcionamisnto.

Aplica soky para equipo industrial imotores eléctricos, plantas y gensradores).

3. CONDICIONES

Unavez que se realics la reparacidn o mantenimients al equips, se debe realizar la
raspactiva prusba de funcisnamisnio.

A log equipos que se raquiera, 88 s realizard o homeado de acusrdo a lo descrite an
PE-IN-02 Instructive Curva de Hornesce,

A los equipze que se requiera, despuds de sjecutada su prusba de funcionamients, se
lez realizara el debido ambalaj de acuerdo a lo deserite en PS-GLU-01 Guia Embalaje
Ecpipi.

Sa deberd cokscar una placa de identificacidn al finalizar &l mantenimients o
raparacién del squipo industrial, con el fin de establacsr controles en las fachas de
garantias v las egpecificacionss de trabsjo en las cuales salisron.

4. DEFINICIONES

Pelotas: El nombre técnico s el rotor excitatriz.

Bobina: Espiras de alambre snrolladss que almacena energia en forma de campo
magrético.

Nomex: Papel aislants elctromagnético y termodinamico.

Renania: Barniz diskctrico que se aplica a todes los componentes conductores
sxpuestos que requisran ser aislados.

Pegante A B: Es un bamniz dieléctrice que se solidifica para mantener adheride los
bobinados, y similares, es decir, para que no s desammen psro ya dentre de su
furcionamisnts nommal.

axzitatriz.

Curva de homeado: Es el procsso mediants &l cual por n1e-:lh:u ;
axirae la humedad por efecto de la evaporasion del agua.

Rotor: También s e lama nducido,
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5. RESPONSABLE

Tode el personal operative es el encargade por la sjecucion de las siguientes
actividades, siendo &l Ingenisrs de planta &l esponsable por garantizar que los
aquipos cumplan con las espedficaciones para su salida.

6. DESARROLLO

INSTRUCTIVO REPARACION DE SOLDADORES 350

Probar &l sstado de todas las bobinas del soldador, midiendo continuidad, msisteancia
¥ resistencia de aislamiento a tierra.

Retirar las bobinss del soldador, si estan dafadas y rebobinarlas.

Latvar el soddador, para quitarle la grasa, barmo y polea que pusda tener.
Introducir al horne, para extraer la humedacd

Empapslar con nome las partes metilicas en el interior del sokdador,

Hazer puentas intemos en el soklador, en el caso de que al soldador le salgan mas
cablks de ke nomales, debido & que deben salir § cables para la parila sslactora de
corrienta, &n total sale 8 cables.

Realzar con un buje de cobre, los empalmes para los pusntes intermos.

Remplazar ks demés cables, tados los cables sobrazalken del soldador 72om, excapto
&l cable silizonade #0 que sobresalke 2 50cm.

Procader solo al cambio de todos ke cables, si yatrasn ke empalmes.
Fintar el interior del soldador con pintura aislants.

INSTRUCTIVG REPARACION DE MOTORES GRAMDES
DCiesarmar & motor,
Hazer un diagnidstics de ks dafos del motor, por medio de:

»  Comprobar el sstado de ks rodamisntos, estede del bobineds y el estado de la
pintura sxtarior.

= Limnpiar el rotor, estator y lawvar las tapes v el rotor de ser necasario.
Raalzar el plano del motar.
Retirar &l alambre aplicando fuego disctaments al interior del estator.
Limpiar y retirar los restos de fibra entre las ranuras del estatar,
Fintar las ranuras del estator con pintura aislanta.

Meadir, cortar ¢ colezar las nuevas fibras en el estator.
Realzar lag bobinas y embobinar el estator,
Realzar las conexiones.

Apdicar la renaniay pegents AB al bobinado,
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Armar y hacer las prusbas de comignte y resistencia de aizslamiento a tierra v entre
bchinas.

Fintar al sxtarior del maotar, segin lo amerite.

INSTRUCTIVO REPARACION DE MOTORES PEQUERGCS
Ciesarmar el motor,
Hazer &l disgndstico de los dafics dal motor, mediants o siguisnte:

Comprobar &l estade de los rodamientos, estade de ks condensadores, estado del
automatics, estado del bobinado, &l estads de la pintura extarior

Limpiar el rotor y estator, se lavan las tapas v el rotor de sar necesario.
Realzar &l plano dal motor.

Retirar &l alambre del estator igeneralments agregandole tinner).
Limpia y rstira los restos de fibra entre las ranuras del estator,

Fintar las renuras del estator con pinbura aislante o deléotrica.

Medir, cortar y colocar las nuesvas fibras en 2l estator.

Fealzar laz bobinas y 22 embobina el estator,

Realizar las conexiones.

Apdicar la renania al bobinsdks.

Armmar y hacer las prusbas de comiente y resistencia de aislamients a tierra y entre
bobinas.

Firntar el exterior del motor, si es requerida.

INSTRUCTIVO REPARACION DE PLANTAS 6.5 KVA
Cesarmar la planta.
Hazer &l disgndstics de los dafics de la planta, mediants lo siguisnte:

Comprobar el estado de los rodamientos, estads del bobinads del estator v rotor,
astado del pusnts recificador y estado de los diodes,

Limpiar ¥ levan las tapas del gensradorn.
Realzar los plance del estabor y rotor,
Si 2l estator esta dafiado, se procede a lo siguisnts:

Retirar el bobinads del estator,

Ratirar las fibras de las renuras del estator,
Hazer corte de fibras y colecar la fibra,
Realizar las bobinas y embobinar el estatar.
Realizar las conexiones.

Aplicar renania al bobinado.

Si el robor esta dafiads, s proceds alo siguisnte:

o 8 5 & & &
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Ratirar el bobinado del rotor.

Retirar las fibras de las ranuras del rotor
Hazear corte de fibras y cokecar la fibra,
Realizar las bobinas y embobinar el rotor
Realizar las conexiones.

Aplicar mnania al bobinado.

L

Armar &l generador.

Cambiar los dicdos y el rectificador s estd defechicso,
Realzar las prusbas a la planta.

Realzar las conexiones del taklar.

INSTRUCTIVO REPARACION © MANTENIMIENTS ROTOR (PELOTA)

Caitar el amollamiento de cobre (bobinas), del rotor.

Abyir cada lamina cel entrehiemeo, teniendo en cuenta de no doblaras demasiado.
Cearrar el entrshierro de nuevo por medio de la prarea hidraulica,

Limpiar y limar las caras internas del rotor, donds van alojadas las bobinas.
Freparar la fibra, el alambre de cobre y la maquina bobinadora para amollar las
bchinas.

Bobinar el rotor, tenisndo cuidado de no palar &l alambre previniendo posibles cortos.
Cada bobina poses 600 vueltas de alambre de cobre de 22 mm, cada 150 vueltas se
galpea con un madere el arcllamisnte para compactarlo, en totd son 4 bobinas
conectadas en saris. (4 h)

Realzar las conexionas entre lazs bobinas y los anilkos.

Cakntar &l rotor en &l homo para aplizarle una capa de enania, con una brocha g
secado al ambisnta. (2 h)

Retirar el exceso de renaniay lijar los andloe del el mtar,

Realzar | madicdones de resistenca de aislarmisnte (meyor 2 1MO) v resistenda de
laz bobinas del mwtor consctadas an sarie (ape: 42 ().

INSTRUCTIVO REPARACION O MANTENIMIENTS ESTATOR (ARARA)

Analizar y svaluar el estado de la pleza.

Retirar &l bobinado, empezands por la parte inferior de la arafa.

Apdicar fusge al resto del bobinads directo pera sacarks del entrehiarro, limpiandok:
cuidadcaamants, quitands todoe kos residucs de fibra. Bl entrehierro pusds abrirse.
la parte supsrior & inferior, entonces es necasario cerrar el antrehierro.

Fintar.
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Cealentar la arafia y aplicar la Risnania.

Retirar &l exceso de Renania.

Realzar las prusbas de resistencia de aislamisnio y resistendas de las bobinas.
7. Documentos

PE-FR-05 Prueba de Funcionarmisnto,

PE-GLHN Guia Embalaje Equipo.
PS5~ IN-02 Instructive Curva de Hormeado

Fotografias.
2. Historial
VERSION | DESCRIPCION DEL CAMBID DISTRIBUCION
e Gerante [ Asistente de Gerenda |
! Versidn Inicial. Coordinador de Calidad
EdiGonar OefnicEnes  come  DoRing, | Lersnle | Aalslants 08 (Gerenda |
2 nomss, rensnia, pegante AE y arafa, | Coordinador de Calidad’ Ingenisros

anlrs olroz. de planta’Jefe de Taller

Adicionar definizidn curva de homeado,
Agregar  la  condiciin de  segur | Gerente [ Asistente de Gerendia ¢
3 indicaciones  del instructive curva de | Goordinador de Calidad’ Ingenisros
homesds PS-IN-02, de acusrdo a los | de plantadefs de Taller

aquipos gus ks reguisran.

9. Anaxos
WA
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J—— _p - N — e J—
AT oM A T R TIED 08 EULOITUD SERA SN MSORICATICN S ANUATISN

|=E HA, 3 ORLIC] TN D ||:?Eﬁﬁ: W DDIFI CAR . ANULAR:

Mot el Diocmmento Vermlen

Descoripokin d=l Camblo: (fszavs b rmeem g be ezl 1z gt o mmmmdie. madeande v 5 Smimonde 2 dmoemsiz @i semr e
doyeripadn detallada dd comise

AMEXDA:

EAPACID REIERVADD PARA JER DILIGENCIADD POR EL DERENTE

TR IR

ACEFTADD
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Codigo: CA-FR-03

Fregra-rrfa-—r-dax MVNFaas-asrxrear F-FaFac-Fr-Fac-ax Versian: 1
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
FECHA DE ACTUALIZACION:
PROCESO
J 3 FECHA
CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO g DE ) DISTRIBUIDO
g APROBACION
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Codigo: CA-FR-04

Frergra-rr Fa~ - Faw DT arxs acxrwar Folara-rrFcax Version: 1
FORMATO CONTROL DE REGISTROS
FECHA DE ACTUALIZAC KON
1
FROCE 50 NOMERE DEL REGISTRO CODIGD RESPONSABLE ALUACENA MIENTO ;\TFIeEI:n?.F& ;'\TRIECIi!l:?.'% ACCESD || DISPOSICION
DE ARCHIVAR ¥ RECUFERA CION LeTIvD WUERTO
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IDENTIFICACION PRODUCTO HO CONFORME

3 BE-'-E'H.I:A_J a :A._:H-.JL a :D«Fi!l-_l A CONERZAL _|

0. PREATACHHN 3ERVICIDL | O RECURIDE

0. INFRASITRL :T.FAE

FUENTE DE N CONFIRMDAD

Mo slsspslon de prodocoloc de werflcacion = Mo e reallzo loe planoc de oonealon de o squlpoc |:
noum plimiz rio ¢ on l2c &c proflcaclonec de e nirege del=2quipo J Nz glipe ncle del prroonal ]
Barantiae por produsio awerlado o dades tuoed Fata d= rewlelon & Imnplsme ni2slon | 1

Errorec de tacturaslon D neum plimie nto #n l2e 2 fvidadec d2 procedimiz nto [ |

#rodusioc dsfsctuococ & n compra = rrs |— Cual?

FirNACoordinador C2 kdad o Dernir Dermerll
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1] ‘valora sl eanvicle ofracldc por parts de TALLERE § IMELEC, relacicnade con:

AFLICA VALOR ACION
BREHUNTL ELURAT
- a| wo | sswess | oememawmeste | 25T | mumca
APLICA VALOR ACKON
FREGUNT
- 9 [ %o | EecelenTE | Buswo | REcules | welo

3. 5 desea ampliar |2 explicacion de las respuests o hacer observaciones ywo recomendaciones
sobre algun aspecto de |z empresa que le genere insatisfaccion o inguistud ¥ que no aparece descrito

en |3 encuests, puede hacerlo 3 continuacion:
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1. CEBJETIVOMANUAL DE FUNCICHES Y PERFIL DEL CARGO

Estsblecerfuncionss, msporssbilidsdes v nvel o2 sulondsd decsds unos de los puestos
de trabaje d= IMGENIERIA MECAMO ELECTRICA IMELEC, de manera gue se
especiigus claraments 2l roly las compstencizs que el tslento humano debetensr 2n la
organzscion. Adsmsas contsr con un soporfe sdminstrave gue permits seleccionsr
sdecusdamentz el personsl 3 contratar, mediante el pefil del cargo establecido.

1. Objtivos especificos manes| de funcionss v perfil del cago

+  |dentficar los cargos gue conforman |3 Estresturs, Qrganizaciong| de INGENIER A
MECANO ELECTRICA IMELEC.

« ldenificar v clasfcsr c3ds uns de lss funconss de los dfersmiss cargos
ssizblecidos enlz empresa

+" Infomar 3 los rusvos emplesdos sobre I35 funciones 5 desempenar &nsu cango,
con 2l fin d2 realzar un adisstramisnto scorde con lo consignado en 2l presente
manusl

v Deteminar lz compstencis necessnz pars 2l pesonslqus =slzs tsbajoy Sactan

Iz calided gsls=rviio.

v Mantzner 3 deposicon de cuslguier empleado gue reguisra informacion acexa
c3ds uns de lssfunciones que debe desempefaren su respectivo C30.

+ Tensr conocmisnio especifico de cads wno de los perfiles de los cangos, para
servirde referente en B seleocion o2 personslcusndo s empress 351 o requisrs

v Reslzar pericdicaments evalscionss por pate de los jFes inmedimos, pars
determnar 2l nivel de desempeno skcanzsdo por c3ds uno de los empleados de
INGEMIERIA MECAND ELECTRICA IMELEC.

¥ Mantener unsistema de calidad documentado que facilte 2l flujo de infomacitn ¥

comurcaEsion enire lzs disrenizs aress oy nvels jeramuicos ds l:.-::ur;ar Zacion.

v Faciltar 3 induccion o 2l entrenamianto del personal de nusvo ingreso o g
sido promovido. ‘w
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2. ALCANCE

El presentz manus| dsbers comener Iss funcionss v =l perfil d2 los cargos que s=an
previamants definidos por [ Junis d= Socios, |3 stigencis de lss funciones v pedil 52
splics stodos los cangos que Secien BEoslid seniziode s emoress.

&. RESFON SAELE

L= sctuslizscion, sensibilzacion y entendimizno d2l manus! de funcionss v pariles 3 los
integranies d= INGEMIERIA MECAND ELECTRICA IMELEC, =s responssbilidsd dsl
Gerents yo Asstsnis de Gerancia

4. DESARROLLC

Los siguenies son los metodos que sirven pers |3 descripoion de lss funciones v pars =l
esizblecmisrio de los requsios y compelenciss gue dsbe isner uns pEEonE pEE
desempshar un d=erminado cargo =n s empresa IMELEC . Para estsblecer ko precadents
s pusds wilzsr uns o vanas de lss siguientss maodologiss, difinendo aestas de scusndo
& |s disposcion del talento humano para unficar criteros =n |3 confomacion del manusl
de funcionss v perfil del cargo

4 1. Matodo d= obsenvacion diecta

Fars =5tz metodologls 52 requisrs presisr ESncion 3 Uns d=eminads peson: &0 lss
sctividadss gue =sta reslzsndo =n 2l transcuso del dis por un pericdo de tiempo
determinado, con 2l fin de sstsblecertodss lss furcionss que no == vesr =6 unsclho dis
yE que hay 3CVIZEIes Queson de eecucion semanal quincensl mensusl s, D2 ssta
forma s= recolecta ls infomacion v = anslizs sies comvenients slguns mejors o cambio 2
=535 descripoionss obenidss, sin embargo 3| no exstir contacto dirscio con |3 persona
Jue =53 wsDajEndo, pusds hscsr gue los O=OS no SS30 180 VENDICOS COMo §8 pusds
suponer, por £sto &5 conveniznts dwilizsr otro método pam validar ls informacion
=stsblacids .

4 2. Matodo de cusstionario

Sz rzzliz uns sere O prEgUMEs 3 1EWES O uncusstionstio gn slousl ls inerrogEnies
=5ian mlscionadss con lss dwersss scinidsdss gue s reslzsn, B sxpsrencis e s
necests el tipo de sducscion MEDE, UNIWEELEMNS Y OQrS NECESEME DErE JSISMDET
Fdscusdameniz lz= lsborss, =i Bs mponisnis gue 2l cusstionarnio 523 entendi
correctio diligencismisnto. Cads wno de los emplesdos dsbera E
szpecfcarsn todss |s: csracisrsios: de U ocEngo, os

SRS
-
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MEMUAL D= FUMID0MES T MEREIL DL ARG

informacion Wil para =l anslsis v validacion de lss funcionas descritas por metodo ds
observacion dirscts sifus uns de lss tecncas wilizsdss,

S= utilizo =ste metodo v por =nds s= slsbors un fomao de Encussts de Funcionss v
Perfil d= cargo GRFR-0T con =l fin d= t=ner svidencis pars reslzar 2l Manesl ds
Funciones.

4.2, Maooo de entravists

Es =n =52 punto donds convesan frenie 3 feriz |3 pesons encangsds ds soiuslzsr &
manusl y un emplesdo v 5= obtiens inffomacion veraz por medio d= un diskego vy
scercamismo directos. Es imponants gue |3 comunicacion s23 clars y bisn dingida

Lo mas conweniems =5 resizar lss dos ubimas maodologias v con ello 52 garamizars una
informacion mas real gue ssrvirs de guis pars asignar funcionss v como referencis para 1=
selzocion mas sfoiente o los nusvos emplesdos.

4 4. Codifcacion funcionss y peril delcango

Lz codficacion d= bs cargos nos permis demficar v clasfoar lss acivdadss

desamolladss por =2l pesonsl de INGEMIERIA MECANG ELECTRICA IMELEC. La
ssignacion de |3 smbologis = |3 siguisms:

iy #8 L121] L121]

Hombra Procses TIpodaDocumants  Conescuttvo dal documanto Conescutivo dal cargo

procedimigntocontrol de documenios v regstos CA- FR-01.

Lz cusl fus d=finida =n las condcionss de normalizscion de documsenios descritos en =l %

Fara el manusl d= funciones v perfiles, 52 adiciona un consecutive 0 por
difersnciar y conrolar cads uno de estos =n |3 organizacion.

wass FLCARDT M =AM

.
| Cwrpz Sararis
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Frngenicria Wecano Eldorrica

BAE MU AL D FLUMOMNES T I ERIL

El codigo asignado, ls descripcion de funcionss v 2l perfil pars cada cango 25 2l siguisnts:

CARGD COOIGT

EEEEE GR - WA- 07- 01
[FEEEnz o == iE [GR - UA- 01- 02
SOUCINEIMOECENE |Gk - MA- 01- 02
EEEETEES GR - WA- 07- 04
BCDIRa0oT GHR - WA- 07- 0%
[RLENEros cmooomzm| GR - MA- 01- DB
[RLEMEr o= Tan=r GR - WA- 07- 07
Thgeners o0 FEms GHR - UA- 01 - 08
PEEEEEE GR - UWA- 071 - 0%
AOminsiragor GR - UA- 07T - 110
SEEEEE GR - UWA- 07 - 71

3. DOCUMENT S

GR-FR-01 Encussts funcionss v peril del cango.

&. HISTORIAL
VER SN DESCRIFCION DEL CAMBIC DT ST RIBLCTON
— G=rente 7 Cooanador 8= Caliay
Varsion Incizl Asistents de Gerencia/

erenie | Coordinsdor d= Cahdadl

z if'*f'tﬂf = 1= ﬁi"gf'a. Jefe de Bodega | acigente de Geencid  Jde de
dminEtragory Mensger. Bodega/ Admingtradory mensajero
7. ANERCS
Wo Aples
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ANEXO 6: DIFUSION DE LA POLITICA DE CALIDAD
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Para nosotros es muy importante que usted aplique los fundamentos del sistema de gestion de
calidad.
Por eso le pedimos que conteste las siguientes preguntas;

1. De las actividades que Ud. desarrolla, escoja dos que contribuyan el logro de la politica de
calidad:
Lafh- PLAURAN  Coni@ AT BEProadans 5 BT i A T 56 el TA oy

Lo shiowmeis | nateriadES 4 Ul Qufe  €8uPo pe  ARADALN

K £ A prcitRcion  JEL  STAes AEA  oMfReS U Sprcnf® a4

A LT3 Ne e s -eac Cvftmry

2. El desarrolio de las actividades de su trabajo. ,a cual objetivo de calidad le apunta?

i CD;Q&)‘A:—QQ cen €L jJArMcs> OE ad Pt Aty Fol VAl TE Ja

Tea2 gi  foriandy CAds  go i€l Trls  opx Moo D s rhe ton  #EC

Cu.“. ‘w

A%,
3. ¢ Por qué su trabajo contribuye a la satisfaccién de los requisiios de cliente?
k( Soe se TEA> O 4 P (Aaq :;\fpjt'&i“ Wﬁ.t'vﬂ-ﬂmlAJ A AT
N AR NS e
V  FOuim> ¢ PAD QLS AL gli‘f-‘/wt P ev et CirPares
\ Vi

Oueove S547/0 PEr @

4. Nombre un indicador de gestion de su proceso:
z'b'ﬁuﬂ bes  Tlagaps CYRBAI™S TS ) TR OF  TrAMARD
LA pass e #— PE (“4.1..7135

NOMBRE: B h&p Par ¥0 («uafm
recHa: 0 de Bhiil de 2010 PROCESO: Pronicos 26v  Sewvics
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Para nosotros es muy importante que usted aplique los fundamentos del sistema de gestion de
calidad
Por eso le pedimos que conteste las siguientes preguntas:

1. De las actividades que Ud, desarrolla, escoja dos que contribuyan el logro de la politica de
calidad:

Oj‘\t\\ﬂl' Sewviees e m‘\ﬁnmle&\o X Pcﬂ:"ac.\on e (oo |"(Lﬂn-vL

@h Adcgda  eloestPuloe

e Sadickicer o\ clieale o o Sewice Peerl pio,

2 El desarrolio de las actividades de su trabajo. a cual objetivo de calidad le apunta?
- o

Petauion 4 . e wnthiwienle n by Cqube «-to\a&l--a\ei.

&l(” day oA ngP Soywuio o M‘.glm_{ (‘\inrc

A
3 ¢Porquésutrabajooonnbuyaohmithmi¢ndpmmdedimv

MMMK A Sm e & Sadufogion =l clignte

Sva hea ciguin qu!ﬂﬂﬁ Y~ Servicioy de woeha Cupesq o

. —_

{omowy, G may EMpegind Shclen e\ gwag,

4. Nombre un indicador de gestion de su proceso:

oty Cungs & Madenenle . b s Toddielg

NOMBRE: L‘i QW“’%

FECHA 10 de Abi) LZMD PROCESO. _Wheaestev(1uel

272



’! +

moeummuecwn |

Para nosotros es muy importante que usted aplique los fundamentos del sistema de gestion de
calidad,
Por eso le pedimos que contests las siguientes preguntas:

1. De las actividades que Ud, desarrolla, escoja dos que contribuyan el logro de la politica de

calidad:
= Geshinoor \ea moclemenend®s ovieagendientes o \ay Meommenias gileneneales

¢ nEBn X '.\.xsm.L__.w S flaestric luvo et nodo.

m&nmmammmmk

2. El desarrolio de las actividades de su trabajo. ¢a cual objetivo de calidad le apunta?

- Hanlener adernade \o 1dfweivnebuan: Cum@lomento de log ploves de
tatitnoiecdd dSedos ga \ve equges

3 ¢Paqu¢wm;ooornnbuyoahsaummmmmdbmv
= YAy Ay &, del ghe

L3R _en 2y SQNfo,

&)

4 Nombre un indicador de gestion de su proceso:

~lasolmiende delos laves e madleqwiento de (aviPes

NOMBRE: JM(\ CM\C!} e C\aq

FecHA __0de M\ de 2040 PROCESO _Tagroeshutdava
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Para nosotros es muy importante que usted aplique los fundamentos del sistema de gestion de
calidad
Por eso le pedimos que conteste las siguientes preguntas:

1. De las actividades que Ud. desarrolla, escoja dos que contribuyan el logro de la politica de
calidad.

&'_\L'.) Q\({ NS

tr\\‘cgo o \us Qéenley
2 El desarrollo de las actividades de su trabajo. 4a cual objetivo de calidad le apunta?

Q;wubum_&_m:n\ Mon \mﬂ g mrm_tnhmmm&ké.mm;_

N \CJ\

3 ¢Porquesumbqooonmwealamfaw¢ndedeedm7
Ny \\u\m ) ' \ A

nomere:. OO O Fsbpiion (-

recha 10 de Al de 2040 Paoceso:_ﬁm&mag_
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Para nosotros es muy importante que usted aplique los fundamentos del sistema de gestion de
calidad,
Por eso le pedimos que conteste las siguientes preguntas

1. De las actividades que Ud. desarrolia, escoja dos que contribuyan el logro de la politica de

2. El desarrollo de las actividades de su trabajo. »a cual objetivo de calidad le apunta?

conbumconio de somues soslsaedos oo Jorw estodo

limpoudidons goen  so puucosamends

3. ¢Porqu¢sutanooomrbuyeahmsfacdondemnmwdecmw

wwmmm: ol /tho

.dcaa

4. Nombre un indicador de gestién de su proceso:
Tgady o

woone o s Ll e

FECHA: 10 & il e PROCESO: __iwganeslpdven
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ANEXO 7: MEDICION DE INDICADORES DE GESTION
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Procesos: GESTION COMERCIAL

Nombre del Indicador: SATISFACCION DEL CLIENTE

Obijetivo del Indicador: Establecer el nivel de satisfaccién del servicio prestado

Formula de Célculo: CALIFICACION PROMEDIO DE LAS ENCUESTAS

Fuente de Datos: CM-FR-06 ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Frecuencia de Medicién: SEMESTRAL

Responsable: LIDER DE PROCESO

HOJA DE VIDA INDICADOR

0,9
0,8

0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

META-CUMPLIMIENTO

O Meta >=

0O Cumplimiento

1 Semestre de 2010
SEMESTRE

2 Semestre de 2010

e Los datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010

ANALISIS PERIODO:
1 semestre de 2010

PLAN DE ACCION

ANALISIS PERIODO
2 semestre de 2010

PLAN DE ACCION

Se hicieron las primeras
encuestas de satisfaccion
del cliente y se
encontraron puntos a
mejorar como la
percepcion de los tiempos
de entrega, el servicio
postventa ylo
acomparfiamiento

telefonico y presencial por
parte de la empresa y su
personal técnico.

Generar una cultura
postventa en el personal

de la empresa vy
programar segun se
requiera una llamada
como minimo, para el
acompafiamiento del
equipo y otra para
concretar
mantenimientos
preventivos.

Se mejoro en la
postventa pero se
detecto que el cliente
quiere mas
amabilidad de parte
de los personales
operativos y mejores

acabados en la
pintura de los
equipos.

Capacitar a los
empleados en
servicio al cliente.
Incrementar la
supervision por
parte de los

ingenieros de planta
y el jefe de taller.
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Procesos: GESTION COMERCIAL

Nombre del Indicador: Quejas y reclamos de los clientes

Obijetivo del Indicador: Determinar la cantidad de quejas y reclamos validos

Formula de Célculo: # DE QUEJAS Y RECLAMOS RECIBIDOS

Fuente de Datos: CM-FR-07 Formato de Sugerencias, Quejas o Reclamos

Frecuencia de Medicién: TRIMESTRAL

Responsable: LIDER DE PROCESO

HOJA DE VIDA INDICADOR
12

)

E 10

AN}

= 8

g 5 O Meta -<:-

5 O Cumplimiento

Q 4

=

w 2

=

0 T T
1 trimeste de 2 trimeste de 3 trimeste de
2010 2010 2010
SEMESTRE
e Los datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010
ANALISIS ANALISIS
PERIODO: ANALISIS PERIODO:
1 trimestre de PLAN DE PERIODO PLAN DE 3 trimestre de PLAN DE
2010 ACCION 2 trimestre de 2010 ACCION 2010 ACCION
Esta situacion| Negociar Se redujeron las| Mantener la|Se han reducido | Organizar un
se presenta | tiempos de [ quejas y los | supervision y|las quejas y los |archivo de
porque el|entrega mas|reclamos debido a |programar reclamos debido | planos de
principio del afio | prolongados, |una mayor | capacitaciones|a una mayor | conexion  de
hay muchas | segun la | supervision por | acerca de los|organizacion en|los equipos,
empresas que|cantidad de|parte de los | puntos clave|le trabajo y|para evitar
quieren  hacer | servicios y/o [ingenieros de planta | en el armado y | mayor cuidado | errores,
sus compromisos |y mayor | conectado de|con el proceso |demoras y
mantenimientos. | de entregas y [ compromiso de | los equipos | de armado, | demas
Se presenta|asi evitando | parte del personal [que es donde | pintado y | inconvenientes
fatiga en los|una del taller. Se utilizo | se han | conectado de los | en el proceso
empleados por | sobrecarga de [también como una|encontrado la|equipos asi|de conectado
la carga extra|trabajo gque | medida, negociar | mayoria de las [ como el|de los
de trabajo, por |pudiera los compromisos de | fallas. acompafiamiento | equipos.
esta razon se |perjudicar la|entrega de acuerdo de los clientes
incrementan un |calidad de los|a la cantidad de una vez el quipo
poco los | equipos. trabajo en proceso. sale de la
reclamos. empresa
(Postventa).
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Procesos: GESTION RECURSQOS

Nombre del Indicador: Determinar el nivel de competencia del personal

Obijetivo del Indicador: Medir el nivel de competencia del personal

Formula de Calculo: (No. de trabajadores competentes/ Total de trabajadores evaluados) * 100

Fuente de Datos: GR-FR-08 Evaluacién por Competencias

Frecuencia de Medicién:

SEMESTRAL

Responsable: LIDER DE PROCESO

HOJA DE VIDA INDICADOR

100%

90%

80%
70%

60%

50%

40%

30%
20%

META-CUMPLIMIENTO

10%
0%

O Meta >
O Cumplimiento

1 Semestre de 2010

2 Semestre de 2010

PERIODO

e Los datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010

ANALISIS PERIODO
1 Semestre de 2010

PLAN DE ACCION

ANALISIS PERIODO
2 Semestre de 2010

PLAN DE ACCION

En la evaluacibn se
evidencia que el empleado
es COMPETENTE, pero
hay aspectos que no se
puede precisar si se esta
cumpliendo con lo exigido
en el perfil del cargo, ya
que el empleado no
presenta los  soportes
necesarios 0 asistencia
para comprobar la
formaciébn o experiencia
exigida en el perfil
establecido para  este
cargo, sin embargo es
destacable que el empleado
tuvo un resultado favorable
sin que afectara su reciente
ascenso en este cargo.

Solicitar los soportes
y fomentar la
formacion y
capacitaciones en los
temas de calidad y
académicos
(secundarias y
técnicas).

Se recibieron parte de
los soportes exigidos

y los restantes se
encuentran en
formacion.

Se llevaron a cabo
capacitaciones en
generalidades del

sistema de gestion de
calidad.

Supervisién constante
por parte del lider del
proceso a aquellos
empleados que estén
en formacién para
controlar la desercién
académica para su
culminacion en un
plazo adecuado.
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Procesos: GESTION RECURSOS

Nombre del Indicador: Mantener el personal calificado

Obijetivo del Indicador: Determinar el nivel del personal calificado de la empresa

Formula de Calculo: (Puntaje Promedio de los factores evaluados en la valoraciéon de
desempefio / Puntaje maximo de los factores en la valoracién de desempefio) * 100

Fuente de Datos: GR-FR-06 Evaluacién de Desempefio

Frecuencia de Medicién: TRIMESTRAL

Responsable: LIDER DE PROCESO

HOJA DE VIDA INDICADOR
100%
o)
'_
Z
w
= 90%
i O Meta >
% O Cumplimiento
Q 8%
<
'_
]
=
70% : :
1 trimeste de 2 trimeste de 3 trimeste de
2010 2010 2010
TRIMESTRE
ANALISIS ANALISIS ANALISIS
PERIODO: PLAN DE PERIODO PLAN DE PERIODO PLAN DE
1 trimestre de ACCION 2 trimestre de ACCION 2 trimestre de ACCION
2010 2010 2010
Se cumple la| Hacer Se cumple la meta | El liderde |Se cumple la meta | El lider de
meta apenas con |charlas mas | apenas con el proceso apenas con el proceso
el minimo. El|frecuentes y|minimo. debera minimo. debera
personal se | participativas, enfocarse enfocarse
muestra con | con el| Se detecta [aun mas en |[Se detecta [ aun mas en
dificultades: objetivo  de | participacién en un | el restante participacion en un | el restante
culturizar 70% de los | de los 80% de los | de los
-En cuanto a|principios de|empleados, pues|empleados |empleados, pues |empleados
productividad hay | orden, realizaron gue no se realizaron gue no se
dificultades en los | debate y | diferentes han diferentes han
items de trabajar | cortesia en | capacitaciones y|adaptado al |capacitaciones y|adaptado al
bajo presion. reuniones, formaciones como | plan de formaciones como | plan de
pues se | conduccion, formaciény [conduccién, formacién y

- En cuanto a

conducta laboral
en actitud
receptiva

(Muestra un

verdadero interés
por lo que dice la

otra persona,
escuchando su
comentario sin

precipitarse a la
respuesta y no
interrumpe).

detecta que
es la falta de
costumbre a
estos
eventos
que
conllevan a
esta
dificultad.

los

calidad, seguridad
industrial 'y se
estan aplicando a
la empresa
satisfactoriamente.

capacitacién
dela
empresa.

calidad, seguridad
industrial 'y se
estan aplicando a
la empresa
satisfactoriamente.

capacitacién
dela
empresa.
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Procesos: GESTION INFRAESTRUCTURA

Nombre del Indicador: Cumplimiento de los planes de mantenimiento de equipos

Obijetivo del Indicador: Determinar el nivel de cumplimiento del cronograma de mantenimiento
de la empresa

Formula de Calculo: N° Mantenimientos realizados/ N® Mantenimientos programados)*100

Fuente de Datos: GI-FR-05 Cronograma Mantenimiento Infraestructura.xIs

Frecuencia de Medicién: Semestral

Responsable: LIDER DE PROCESO

HOJA DE VIDA INDICADOR

0,9
0,8

0,7
0,6

0,5

0,4
0,3

META-CUMPLIMIENTO

0,2
0,1

O Meta >
O Cumplimiento

1 semestre de 2010

2 semestre de 2010

SEMESTRE

e Los datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010

ANALISIS
PERIODO: < ANALISIS PERIODO 2
1 semestre de FHAN RIS AGSIOI 2 semestre de 2010 AN RIS SEol
2010
Se observa que| Gestionar las|Se observa que el| Supervisién total
el indicador | actividades programadas | indicador superd la meta | por parte del lider
supero la meta, lo | en su totalidad y aquellas |y el registro del semestre | del proceso a las
cual indica que las | necesarias que no se|anterior, debido a un]|actividades de

actividades
programadas se
ejecutaron en su
mayoria.

encuentran programadas
pero que se puedan
ejecutar con el fin de
mejorar la infraestructura
y lograr que el indicador
se mantenga.

mayor compromiso por
parte del lider del
proceso en la gestion de

actividades de
mantenimiento y
supervision de las
mismas.

mantenimiento de la
infraestructura de la
empresa.
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Proceso: PRESTACION DE SERVICIOS

Nombre del Indicador: GARANTIAS

Obijetivo del Indicador: Determinar la cantidad y la percepcion del cliente frente a las quejas

o reclamos con respecto a la prestacion del servicio en general.

Formula de Célculo:

(# de reclamos validos correspondiente a garantias por equipo) /(#

total de equipos reparados)

Fuente de Datos: Formatos PS-FR 01 y CM-FR-O7

Frecuencia de Medicién: SEMESTRAL

Responsable: LIDER DEL PROCESO

HOJA DE VIDA INDICADOR

15%
13%

11%
9%
7%

5%
3%
1%

META-CUMPLIMIENTO

O Meta <=

0O Cumplimiento

-1%

1 semestre de 2010

2 semestre de 2010

SEMESTRE

e Los datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010

ANALISIS

PERIODO PLAN DE ACCION ANALISIS PERIODO PLAN DE ACCION

1 DE 2010 2 DE 2010
Se cumplen las|Deber4d realizar mas|Se cumplen las|Mantener el plan de
metas establecidas | supervision por parte de | metas establecidas [ accién del periodo
pero se encontraron | los ingenieros de planta. | pero se encontraron | pasado y adicionalmente
algunas falencias en | Retroalimentar ylo |falencias en las | programar unas
las actividades de |capacitar a los | actividades de | capacitaciones por parte
soldadura, horneado | empleados en las | pintura y armado del jefe de taller y los
y conexion actividades de ingenieros de planta

soldadura, horneado y para reforzar

conexion

conocimientos.
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Procesos: GESTION PRESTACION DEL SERVICIO

Nombre del Indicador: Entregas oportunas

Objetivo del Indicador: Determinar el nivel de cumplimiento de la empresa con los
compromisos de entrega.

Formula de Célculo: (Calificacién en promedio para el item f’ entrega oportuna “ /
Calificacién muy buena 4)

Fuente de Datos: CM-FR-06 Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Frecuencia de Medicién: Semestral

Responsable: LIDER DE PROCESO

100%

HOJA DE VIDA INDICADOR

90%

80%
70%

60%
50%

40%

30%

20%

META-CUMPLIMIENTO

10%
0%

O Meta

O Cumplimiento

1 semestre de 2010

2 semestre de 2010

SEMESTRE

e |Los

datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010

ANALISIS
PERIODO:
1 semestre de 2010

PLAN DE ACCION

ANALISIS PERIODO
2 semestre de 2010

PLAN DE
ACCION

Es destacable el
nivel de
cumplimiento del
indicador de
satisfaccion al
cliente, ya que se
obtuvo un 5% por
encima de la meta
superando las
expectativas de los
clientes

Disponer de
dispensador de agua
para ofrecerles a los
clientes mientras esperar
los equipos. Tener
disponibilidad y
respuesta oportuna a las
solicitudes de todos los
clientes. Aplicar los
conocimientos de
servicio al cliente
adquiridos por medio de
los cursos que la
empresa ha facilitado.

un

El nivel de cumplimiento
de la satisfaccion del
cliente fue de un 89%
superando la meta
establecida, esta nueva
formula de calculo nos
permite ver
detalladamente en
porcentaje el nivel de
satisfaccion que brinda la
empresa a los clientes.

Mejorar en la
atencion

telefénica ya que
es una de las
sugerencias mas
notorias que
recalcan los
clientes, ademas
de otras falencias
gue también se
resaltan en la
encuesta.
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Proceso: Gestion de Compras

Nombre del Indicador: CONFIABILIDAD PROVEEDORES

Objetivo del Indicador: DETERMINAR LA CONFIABILIDAD DE LOS PROVEEDORES

Formula de Célculo: (# Proveedores confiables/ # de proveedores evaluados)*100

Fuente de Datos: REGISTROS EVALACION Y/O REEVALUACION DE PROVEEDORES

Frecuencia de Medicién: SEMESTRAL

Responsable: LIDER DE PROCESO

HOJA DE VIDA INDICADOR

100%
90%

80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

META-CUMPLIMIENTO

O Meta
O Cumplimiento

0% T

SEMESTRE

1 semestre de 2010 2 semestre de 2010

e Los datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010

ANALISIS PERIODO: 1 semestre de 2010

PLAN DE ACCION

Se cumplié con la meta establecida. Estos resultados se
obtienen, debido a que son proveedores de hace varios
afios antes de empezar el sistema de gestion de Calidad en
IMELEC y ademas algunos de estos proveedores llevan en
el mercado mas de 20 afios de experiencia en cuanto a la
satisfaccion del cliente, adquisicion y exhibicién de nuevos
productos, precios competitivos y capacidad de respuesta
oportuna a pedidos sin previo aviso pues manejan un stock
de seguridad importante.

Mantener la base de proveedores
estable en lo posible; de ingresar
uno nuevo, estudiarlo bien para no
dejar decaer el indicador. Se puede
optar por ingresar proveedores
referidos de otras empresas del
sector o afines.
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Procesos: GESTION GERENCIAL

Nombre del Indicador: Cumplimiento de los indicadores del SGC

Obijetivo del Indicador: Medir el nivel de cumplimiento de la empresa con las metas fijadas

respecto del sistema de gestion de calidad.

Formula de Célculo: (Indicadores con cumplimiento de metas / Total de Indicadores del SGC)

*100

Fuente de Datos: REGISTROS ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS PREVENTIVAS Y

DE MEJORA CA-FR-08

Frecuencia de Medicién: SEMESTRAL

Responsable: LIDER DE PROCESO

HOJA DE VIDA INDICADOR

100%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

META-CUMPLIMIENTO

O Meta
O Cumplimiento

0%

1 semestre de 2010
SEMESTRE

Los datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010

ANALISIS PERIODO:
1 semestre de 2010

PLAN DE ACCION

El programa de revision por la direccién se
llevé a cabo satisfactoriamente,
cumpliendo con las fechas estipuladas
para la revision del semestre.

Se observan algunos indicadores que
estan con una tendencia muy cercana a la
meta, se reforzaran de acuerdo al plan de
accion de cada indicador.

Plantear el programa de revisibn por la
direccion del 2010, y gestionar todas las
revisiones necesarias que se estipulen.

Seguir los planes de accion por parte de los
lideres de proceso, con la adecuada
supervision de la gerencia y del coordinador
de calidad.
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Procesos: GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO

Nombre del Indicador: EFECTIVIDAD DE ACCIONES CORRECTIVAS

Objetivo del Indicador: Determinar la aplicacion de las acciones preventivas, correctivas y de
mejora sobre las No Conformidades existentes y potenciales.

Formula de Célculo: # DE ACCIONES CORRECTIVAS EFECTIVAS / # DE ACCIONES
CORRECTIVAS FORMULADAS

Fuente de Datos: REGISTROS ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS PREVENTIVAS Y
DE MEJORA CA-FR-08

Frecuencia de Medicién: TRIMESTRAL

Responsable: LIDER DE PROCESO

META-CUMPLIMIENTO

150%

100%

50%

0%

HOJA DE VIDA INDICADOR

0O Meta >=
0O Cumplimiento

1 trimestre 2 trimestre
de 2010 de 2010
PERIODO

3 trimestre
de 2010

Los datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010

ANALISIS

PERIODO:

1 semestre
de 2010

PLAN DE
ACCION

ANALISIS
PERIODO
2 semestre de
2010

PLAN DE
ACCION

ANALISIS
PERIODO
3 semestre de
2010

PLAN DE ACCION

Se
que
cumplio
meta se
supero las
expectativas,
esto se debe
a la
supervision
constante de
todo el
personal y
especialmente
de los lideres
de proceso.

observa
se
la

y

Continuar con la
supervision de los
lideres de proceso
para mantener el
indicador.
Sensibilizar a los
empleados en la
implementacion y
mantenimiento del
sistema, ya que es
una herramienta
gue nos permite el
mejoramiento
Continuo.
Incentivar
empleados por
medio de la
eleccion del mes.

a los

Con respecto al
trimestre anterior
se incremento
una accion
correctiva, lo que
demuestra que se
estan tomando
las acciones
necesarias para
eliminar las
causas de
problemas que se
presentan.

Sensibilizar
sobre las
ventajas vy
desventajas
del Sistema
de Calidad,
Realizar
seguimiento
a las
acciones
para que
estas se
lleven a
cabo en el
tiempo
establecido.

Los
empleados
estan
adaptandose
a la cultura de
registro de
acciones
correctivas, ya
gue han visto
gue es una
oportunidad
para eliminar
las causas
que originan
estos errores.

Continuar haciendo
énfasis en la cultura
adoptada para
seguir registrando
las diferentes
acciones.
Sensibilizar a
empleados en la
implementacion y
mantenimiento  del
sistema, ya que es
una herramienta
gue nos permite el
mejoramiento
Continuo.
Incentivar
empleados
medio de
eleccién del mes.

los

los
por
la

a
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Procesos: GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO

Nombre del Indicador: EFECTIVIDAD DE ACCIONES PREVENTIVAS

Objetivo del Indicador: Determinar la aplicacion de las acciones preventivas, correctivas y de
mejora sobre las No Conformidades existentes y potenciales.

Formula de Calculo: # DE ACCIONES PREVENTIVAS EFECTIVAS / # DE ACCIONES
PREVENTIVAS FORMULADAS

Fuente de Datos: REGISTROS ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS PREVENTIVAS Y
DE MEJORA CA-FR-08

Frecuencia de Medicién: TRIMESTRAL

Responsable: LIDER DE PROCESO

150%

100%

50%

META-CUMPLIMIENTO

0%

HOJA DE VIDA INDICADOR

O Meta >=
O Cumplimiento

1 trimestre
de 2010

2 trimestre
de 2010

PERIODO

3 trimestre

de 2010

Los datos del segundo semestre se calcularon hasta la fecha de septiembre de 2010

ANALISIS

PERIODO:

1 semestre
de 2010

PLAN DE
ACCION

ANALISIS
PERIODO
2 semestre de
2010

PLAN DE
ACCION

ANALISIS
PERIODO
3 semestre de
2010

PLAN DE ACCION

Se
que
cumplio
meta se
supero las
expectativas,
esto se debe
a la
supervisién
constante de
todo el
personal y
especialmente
de los lideres
de proceso.

observa
se
la

y

Continuar con la
supervision de los
lideres de proceso
para mantener el
indicador.
Sensibilizar a los
empleados en la
implementacién y
mantenimiento del
sistema, ya que es
una herramienta
gue nos permite el
mejoramiento
Continuo.
Incentivar
empleados por
medio de la
eleccion del mes.

a los

Con respecto al
trimestre anterior
se incremento
una accion
correctiva, lo que
demuestra que se
estan tomando
las acciones
necesarias para
eliminar las
causas de
problemas que se
presentan.

Sensibilizar
sobre las
ventajas vy
desventajas
del Sistema
de Calidad,
Realizar
seguimiento
a las
acciones
para que
estas se
lleven a
cabo en el
tiempo
establecido.

Los
empleados
estan
adaptandose
a la cultura de
registro de
acciones
correctivas, ya
gue han visto
gue es una
oportunidad
para eliminar
las causas
que originan
estos errores.

Continuar haciendo
énfasis en la cultura
adoptada para
seguir  registrando
las diferentes
acciones.
Sensibilizar a
empleados en la
implementaciéon vy
mantenimiento  del
sistema, ya que es
una herramienta
gue nos permite el
mejoramiento
Continuo.
Incentivar
empleados
medio de
eleccién del mes.

los

los
por
la

a
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