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RESUMEN

TITULO:

DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD DE “ COPOWER LTDA."  SEGUN LOS LINEAMIENTOS DE LA
NORMA NTC-ISO 9001/2000

AUTOR: .
MARIA CAROLINA HERRERA SANCHEZ

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion de la Calidad, Manual de Calidad, Politica
de Calidad, Objetivos de Calidad, Indicador de Gestion, Enfoque en Procesos,
Satisfaccion del Cliente.

DESCRIPCION

Este libro contiene la descripcion del proceso de Disefio, Documentacién e
Implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad de COPOWER LTDA, basado
en los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000.

El proceso inicia con una fase de diagnostico con el fin de determinar el estado en el
que se encontraba la empresa frente a los requisitos exigidos por la Norma y asi
poder realizar la planificacion del Sistema, conformando equipos de trabajo para la
elaboracion de la documentacion y el nombramiento del Representante de la
Direccion como apoyo constante a la implementacion del Sistema.

Seguidamente se inicio la elaboracién de la documentacion, iniciando con la Politica y
los Objetivos de Calidad, los documentos mandatorios, los requeridos por la
organizacién y el Manual de Calidad.

Teniendo la documentacion del Sistema, se pasé a la etapa de implementacion, con el
fin de darlos a conocer al personal de COPOWER LTDA y poner en marcha lo
establecido en ellos, dejando la evidencia en los registros que se habian creado.

Posteriormente se realizé una Auditoria interna para corroborar el cumplimiento de los
requisitos exigidos por la Norma y crear acciones correctivas y preventivas de acuerdo
a los hallazgos encontrados durante el desarrollo de esta actividad.

Finalmente se realizo la Revision por la Direccién para evaluar la eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad implementado y asi poder solicitar la Auditoria de
Certificacion a SGS COLOMBIA.

“ Proyecto de grado
Facultad de Ingenierias Fisico mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director. Jorge Eliécer Figueroa



SUMMARY

TITLE:

QUALITY MANAGEMENT SYSTEM DESIGN, DOCUMENTATION AND
IMPLEMENTATION OF COPOWER LTDA, ACORDING TO THE NTC-ISO 9001:2000
STANDARD GUIDELINES .

AUTHOR: .
MARIA CAROLINA HERRERA SANCHEZ

KEYWORDS: Quality Management System, Quality Handbook, Quality Policy, Quality
Objectives, Management Indicador, Process Approach, Customer satisfaction.

DESCRIPTION:

This book contains the description of the design; documentation and implementation
process of COPOWER LTDA Quality Management System, based on the I1SO
9001:2000 Standard requirements.

The process starts with a diagnosis stage intended to determine the state where the
company was facing the requirements demanded by the Standard and thus being able
to perform the System planning, setting up working teams to elaborating
documentation and appointing the Management Representative as a constant support
for implementing the System.

Afterwards document elaborating was started, beginning with Quality Policy and
Objectives, mandatory documents required by the organization and the Quality
Handbook.

Alter having the System documents; the implementation stage was started, in order to
make them known to all the COPOWER LTDA. Staff and starting up what was
established in them, leaving evidence of the records created.

Subsequently an internal auditing was developed in order to corroborate the fulfilment
of demanded requirements by the Standard and creating preventive and corrective
conditions according to what was found during the development of this activity.

Finally a revision was made by the Management office to evaluate the effectiveness of
the Quality Management System implemented and thus being able to ask for Quality
System Auditing to SGS COLOMBIA.

* Project of degree
Faculty of Physical mechanical Engineerings. School of Industrial and Enterprise Studies.
Director. Jorge Eliécer Figueroa



INTRODUCCION

COPOWER LTDA, Ingenieria Especializada, Empresa dedicada al
desarrollo  de proyectos Eléctricos, Electrénicos y de
Telecomunicaciones, decide asumir el reto de implementar un Sistema
de Gestidon de la Calidad, con el fin de estandarizar sus procesos y
brindar mayor confiabilidad a sus clientes, apoyandose en el
conocimiento de un estudiante de ultimo nivel de Ingenieria Industrial, el
cual realizaria en la empresa su Practica de Grado.

El proyecto inicia con la fase de diagndstico, la cual permite conocer el
estado en el cual se encuentra la empresa con relacion a los requisitos
exigidos por la NTC ISO 9001:2000 y segun los resultados obtenidos se
inicia la planificacion del proyecto, para lo cual se elabora un plan de
trabajo donde se definen las tareas a realizar, los responsables y las
fechas en que se deben ejecutar.

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad fue
jerarquizada, de tal manera que la piramide documental quedo
encabezada por el Manual de Calidad el cual describe el Sistema de
Gestion de la Calidad de la organizacién, seguido de los
Procedimientos, Formatos y Anexos.

La documentacion fue elaborada por los responsables de cada proceso,
labor que fue liderada por el Coordinador de Calidad y el Comité de
Calidad.

Se inicié con la elaboracion de los seis procedimientos obligatorios por
la 1SO 9001:2000 como el Control de Documentos, el Control de
Registros, Control de Producto no Conforme, Accion Correctiva, Accion
Preventiva y Auditoria Interna.

Posteriormente se elabor6 el Mapa de Procesos, para identificar cada
uno de los procesos de COPOWER LTDA e iniciar la documentacion de
los mismos.

A medida que se elaboraron los documentos, se implementaron al
personal de la organizacion, acompafado de capacitaciones en temas
relacionados con la Norma ISO 9001:2000 y de las cuales surgieron
numerosas sugerencias que ayudaron a mejorar los documentos
inicialmente planteados.

Finalmente se formaron auditores internos en la organizacion, y se
adquirié una cultura de mejora continua mediante el tratamiento de las



no conformidades, acciones correctivas y preventivas en todos los
procesos de la organizacion.

Los resultados de las Auditorias Internas y las Revisiones por la
Direccion reflejan el proceso de mejora continua del Sistema de Gestion
de la Calidad para garantizar su eficacia.



1. DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1 TiTULO DEL PROYECTO:

DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE “ COPOWER LTDA. SEGUN LOS
LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC-ISO 9001/2000.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

En una organizacion, cada uno de sus miembros se dedica a desarrollar
diariamente una serie de funciones que le han sido encomendadas y rara vez se
detiene a preguntarse si esas actividades son las necesarias para que la
organizacion logre su objetivo. Cuando alguien trata de presentarle una vision
mucho mas global de la problemética de la organizacién piensa que ese es
problema de otros, casi siempre pierde el enfoque de cual es el objetivo principal
de la organizacion para la cual trabaja o tal vez ingreso a ella y todavia no lo tiene
claro. Este es uno de los puntos en los que hay que enfocarse para saber en que
beneficia el logro de los objetivos de la organizacién el implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad.

Toda organizacién de caracter privado ha sido creada por sus propietarios para
obtener unos ingresos, ingresos que en unos casos reciben el nombre de
utilidades para el caso de propietarios y accionistas y en otros de salarios para el
resto de integrantes de la organizacién llamense operarios, administradores,
supervisores etc. Estos ingresos son realmente el motor motivacional de los
miembros de toda organizacion ya que le permiten en sociedades como la nuestra
adquirir los bienes y servicios necesarios para su bienestar; tanto es asi que una
organizacion que no sea rentable debera desaparecer. A partir de esta necesidad
de la empresa de obtener ingresos se genera toda una cadena: La empresa
obtendré los ingresos necesarios en la medida que logre vender los productos que
fabrica en la cantidad planeada, o prestar los servicios a un niamero determinado
de clientes que paguen por ello. Se tienen entonces dos prioridades
fundamentales, primero obtener ingresos y segundo vender productos o prestar
servicios; pero para vender los productos o servicios se requiere que estos posean
caracteristicas que coincidan con los requisitos del cliente potencial para que le
sean atractivos y llenen sus expectativas. Solo de esta forma el cliente pagaria
por el producto o el servicio, pasando de ser un cliente potencial a convertirse en
un cliente real.

La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad garantiza el hecho o
por lo menos en un alto porcentaje de que las caracteristicas del producto o del
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servicio cumplen con los requisitos del cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus
necesidades y expectativas, ademas es la forma ideal de garantizar el porcentaje
de ventas necesario para la sustentabilidad de la empresa.

Todo producto o servicio posee un conjunto de caracteristicas que le son
inherentes lo cual lo hace diferente a los demas, como son el color, tamafio, peso,
forma, material del que esta fabricado etc.

Para el caso de COPOWER LTDA las caracteristicas de sus servicios pueden ser
amabilidad en la atencion, servicio oportuno, rapidez, informacién clara,
cumplimiento, confiabilidad, utilizacion de estandares técnicos, utilizacion de
equipos adecuados, etc; estas caracteristicas inherentes son las que la empresa
puede manipular, controlar y modificar, son aquellos elementos reales y concretos
con los que el cliente tiene contacto.

A diferencia de las caracteristicas del servicio que estan bajo el control de la
empresa, los "requisitos” dependen fundamentalmente del cliente y son la
representacion de sus necesidades y expectativas por lo que esta de un lado, el
cliente con sus "requisitos," y del otro, COPOWER LTDA con unos servicios con
determinadas caracteristicas que buscan satisfacer las necesidades del cliente y
superar sus expectativas.

El grado en que las caracteristicas inherentes del servicio "cumplen” con los
requisitos del cliente es lo que conocemos como Calidad. Asi podemos ver como
la calidad no es algo misterioso ni dificil de entender, sino algo con lo que la
organizacion trabaja a diario, claro esta que si la empresa presta servicios con
unas caracteristicas que no tienen nada que ver con los requisitos del cliente,
estara muy lejos de prestar servicios de calidad y por consiguiente de venderlos,
pero si por el contrario, toma como base para el disefio y prestacion de éste, los
requisitos del cliente los cuales debe conocer de antemano, estara ofreciendo
servicios cada vez de mejor calidad y por lo tanto llamara la atencion del cliente
quien facilmente pagara por ellos.

COPOWER LTDA reconoce los puntos mencionados anteriormente y es consiente
que el hecho de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad sirve de
plataforma para desarrollar al interior de la organizacién, una serie de actividades,
procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas de sus
servicios cumplan con los requisitos del cliente, en pocas palabras sean de
calidad, lo cual les da mayores posibilidades de que sean adquiridos por este,
logrando asi el porcentaje de ventas planificado por la organizacién y adquiriendo
una ventaja competitiva que mejorara la imagen de la empresa en el mercado
mediante la certificacién en 1ISO 9001:2000.
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1.3 JUSTIFICACION

Al encontrarme a punto de mi finalizar mi carrera he llegado a la conclusion de la
necesidad que tienen las empresas de proveer y demostrar a sus clientes, que
sus productos y servicios son de calidad, mediante la certificacion otorgada por un
ente externo y encaminando éste conocimiento considero que mi proyecto de
grado se debe enfocar en este campo el cual presenta muchas oportunidades de
trabajo.

En un mercado tan competitivo como el actual, a raiz de la incursién de empresas
cada vez mas innovadoras y con ventajas sobre las demds, debido a su interés
por la implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad que han mejorado su
imagen y han brindado mayor confiabilidad a los clientes, empleados y
proveedores sobre la voluntad de mejorar continuamente y satisfacer sus
expectativas, es necesario obtener la certificacion NTC-1SO:9001:2000 para
garantizar a nuestros clientes que los servicios que prestamos cumplen con
estandares de calidad.

La implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad en COPOWER LTDA,
permitird detectar metddicamente los requisitos de todos nuestros clientes y
asegurar por consiguiente el cumplimiento de sus expectativas. Ademas podemos
reducir los costos de produccion al evitar desperdicios y retrabajos por contar con
procesos internos organizados y eficientes y aumentar la productividad al hacer
las cosas bien desde la primera vez.

Por ultimo vale la pena resaltar que la realizacion de este tipo de proyectos nos
permitira adquirir experiencia en uno de los campos que podemos aprovechar
como futuros Ingenieros Industriales y que cada vez estdn ganando mayor

importancia debido a que para las empresas colombianas se ha vuelto una
necesidad obtener la certificacion en 1ISO 9001: 2000.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GENERAL:

Disefiar, Documentar e Implementar un sistema de Gestion de la Calidad basado
en la norma NTC ISO 90001:2000 en la empresa COPOWER LTDA que le permita
alcanzar una ventaja competitiva en el mercado.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v Llevar a cabo un Diagnéstico de la organizacién que permita conocer el
estado actual de la empresa en materia de Gestion de Calidad.
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v' ldentificar los procesos que se llevan a cabo en la organizacion para la
elaboracion del Mapa de Procesos el cual nos dara una visibn mas clara para la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad de la Organizacion.

v' Determinar los tipos de documentos que deben existir en la organizacion
para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas.

v' Realizar la documentacién necesaria de los procesos exigidos por la normay
todos aquellos relacionados con el sistema de Gestion de la Calidad.

v" Integrar a todo el personal de COPOWER en la implementacion del sistema
de Gestion de la Calidad.

v' Capacitar a la organizacién en temas relacionados con la Norma ISO
90001:2000 para la implementacion del sistema.

v' Implementar los documentos generados, al personal involucrado para poner
en practica lo establecido en estos.

v" Recopilar evidencias definidas como registros de cada uno de los Procesos
que integran el Sistema de Gestion de la Calidad.

v' Desarrollar las auditorias internas necesarias para evaluar el SGC y plantear
acciones de mejora al Sistema de Gestion de Calidad.

v Implementar acciones correctivas y preventivas tendientes a eliminar no
conformidades detectadas.

1.5 ALCANCE:

Este proyecto incluye todas las actividades necesarias para el Disefio,
Documentacion e Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad de
COPOWER LTDA basado en la Norma ISO 90001:2000, en el area administrativa
y operativa de la empresa, para la prestacion de los servicios de Pruebas
Eléctricas, Suministros, Capacitacion, Montaje e instalacion, Interventoria y
Mantenimiento de Equipos. Realizando el acompafiamiento a todo el proceso
hasta la auditoria de certificacion.
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2 MARCO TEORICO

2.1 SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

2.1.1 EVOLUCION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad. Este
concepto ha sido utilizado de manera implicita desde los tiempos mas remotos y
ha ido evolucionando con el pasar de los afios.

El Control de la Calidad mediante la inspeccion aparecio en el siglo XIX, periodo
en el que comienza a tener mucha importancia la produccion de los articulos en
serie. Ante esta situacion era necesario observar si el articulo final de la linea de
produccién resultaba apto o no para lo que estaba destinado. Por ello en las
fabricas se vio la conveniencia de introducir un departamento especial a cuyo
cargo estuviera la tarea de inspeccion. A este nuevo organismo se le denominé
control de calidad.

En los afios 30 surgié el Control Estadistico de la Calidad, debido a que en los
procesos se presentan variaciones ocasionadas, entre otras cosas, por las
diferencias que se dan en la materia prima, a las diferentes habilidades de los
operarios y a las condiciones en que se encuentra el equipo.

No se trataba de eliminar dicha variacion ya que resultaba imposible, se trataba,
entonces de calcular el rango de variacion que se puede aceptar sin que genere
problemas. Otra de las herramientas utilizadas en esta época fue el muestreo.
Las técnicas del muestreo parten del hecho de que en una produccién masiva es
imposible inspeccionar todos los productos para diferenciar los productos buenos
de los malos. De ahi la necesidad de verificar un cierto nimero de articulos
entresacados de un mismo lote de produccion para decidir sobre esta base si el
lote es aceptable o no.

La aplicacion con mayor amplitud de los conceptos de Control Estadistico de la
Calidad estuvo influenciada fuertemente por la participacion de los Estados Unidos
en la Segunda Guerra mundial y su necesidad de producir armas en grandes
cantidades. En 1942 el Departamento de Guerra estableci6 la seccion de control
de calidad. Este grupo desarroll6 un conjunto de tablas de muestreo basada en el
concepto de niveles aceptables de calidad. En ellas se determinaba el maximo
porcentaje de defectos que se podia tolerar para que la produccion de armas de
un proveedor pudiera ser considerada satisfactoria.

El Aseguramiento de la Calidad naci6é en la década de los 50 y esta compuesta

por todas aquellas acciones, llevadas a cabo sistematicamente, que estan
destinadas a obtener un proceso productivo que asegure que el producto o
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servicio satisfard los requerimientos de calidad. En definitiva, la filosofia que
sustenta esta etapa es que la calidad se constituye en los procesos: si cada
proceso se realiza correctamente, no existe ninglin motivo para que aparezcan
defectos y, en consecuencia, no sera necesario controlar la calidad del producto
obtenido. La cultura de la empresa incorpora la idea de hacer las cosas bien
desde la primera vez.

Antes de la época de los 50 la calidad se centraba en el control estadistico del
proceso para tomar medidas adecuadas y prevenir los defectos.
Sin embargo, era necesario que quedara asegurado el mejoramiento de la calidad
logrado, lo cual significaba que habia que desarrollar profesionales dedicados al
problema del aseguramiento de la calidad y méas aun habia que involucrar a todos
en el logro de la calidad. Todo lo cual requeria un compromiso mayor por parte de
la administracion de la organizacion.

El elemento mas caracteristico del aseguramiento de la calidad es el manual de
calidad. En este manual se recogen los procedimientos adecuados para la
realizacion de cada proceso, y se incluyen todas las actividades en todas las
etapas hasta la obtencion del producto final. Podriamos decir que este manual es
“la Biblia del sistema de Aseguramiento de la Calidad.”

Mediante el Aseguramiento de la Calidad, la direccion muestra a los operarios que
confia en ellos, lo cual les hace sentir mayor compromiso con el resultado y
aumenta su motivacion. Ademas al ser el operario el que mas conoce su trabajo,
puede aportar ideas de mejora y soluciones a eventuales situaciones que se
pueden presentar durante este y de esta manera se disminuye el niumero de
inspecciones reduciendo a su vez los costos.

Sin embargo siguen presentandose algunos problemas, pues al existir algunos
procedimientos documentados claramente definidos, cualquier cambio puede
presentar un riesgo para la empresa; igualmente estos documentos se tornan muy
rigidos lo que impide la creatividad del personal.

Ante estos acontecimientos en la década de los 90, se vuelve entonces la calidad
una estrategia fundamental para alcanzar la competitividad y el valor mas
importante que debe prescindir las actividades de la alta gerencia.

Se considera que la calidad es la estrategia, pero esta no pasa a ser estrategia
competitiva sélo porque se apliguen meétodos estadisticos para controlar el
proceso; como tampoco es por el hecho de que todos se comprometan a elaborar
productos sin ningun defecto, pues esto de nada serviria si no hay mercado para
ellos. La calidad pasa a ser estrategia de competitividad en el momento en el que
la alta gerencia toma como punto de partida para su planeacion estratégica los
requerimientos del consumidor y la calidad de los productos de los competidores.
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Se trata de planear toda actividad de la empresa, en tal forma que se entreguen al
consumidor articulos que responden a sus requerimientos y que tengan una
calidad superior a la que ofrecen los competidores.

Esto, sin embargo, implica cambios profundos en la mentalidad de los
administradores, en la cultura de los organizadores y en las estructuras de las
empresas. La experiencia que las empresas japonesas han tenido en la
implantaciéon de un sistema administrativo enfocado al logro de la calidad, ha
contribuido en gran medida a visualizar cuales deben ser estos cambios vy, por
consiguiente, a comprender los pasos para lograr que la calidad llegue a ser
estrategia competitiva por excelencia.

Con el advenimiento tecnoldgico y la renovacion de sistemas de comunicacion asi
como la globalizacién de mercado de los ultimos afos, surge y se populariza en
esta misma década el término de Reingenieria de Procesos, utilizado por muchas
empresas para mejorar de una manera muy rapida y radical sus procesos
administrativos, de produccién asi como de comercializacion, ya que el no
renovarlos, les ha restado competitividad.

A finales del siglo XX la Calidad se orienta a desarrollar el capital intelectual de la
empresa”, hacer una reingenieria de la mentalidad de los administradores y
romper las estructuras del mercado, con el fin de buscar nuevas formas para llegar
al cliente. Los rasgos de transicion del paradigma de la Revolucion Industrial al
paradigma de la Revolucion del Conocimiento, cambia la concepcion de riqueza
(Trabajo, Tierra y Capital) ahora es el conocimiento.
La informacion, tecnologia y capital humano, el trabajo, la gestion administrativa y
el concepto mismo de liderazgo forman parte del conocimiento. La informacién
completa, confiable y oportuna se convierte en poder ya que es una herramienta
para conocer el mercado, la demanda, las posibilidades de negocio, puede
generar ventajas competitivas si se sabe aprovechar.

Se requieren de respuestas rapidas y de produccion flexible, se hace una
reingenieria de la mentalidad de los administradores y se rompen las estructuras
del mercado, con el fin de buscar nuevas formas para llegar al cliente.

La evolucion de la sociedad industrial a la sociedad del conocimiento es esencial
en el siglo XXI, el conocimiento marcara las posibilidades de éxito en la nueva
economia.

2.1.2 SISTEMA DE CALIDAD

Todas las empresas, grandes y pequefias, ya tienen una forma establecida o un
sistema de hacer negocios. En una empresa pequefia, lo mas probable es que el
sistema sea muy efectivo, pero informal y probablemente no documentado. Las
normas del sistema de calidad identifican estos rasgos que pueden ayudar a que
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la empresa satisfaga consistentemente los requisitos de sus clientes. No tratan de
imponer algo totalmente nuevo.

Los sistemas de calidad tratan sobre la evaluacion de como y porqué se hacen las
cosas. Un sistema de calidad es un método planificado y sistematico de medios y
acciones, encaminado a asegurar suficiente confianza en que los productos o
servicios, se ajusten a las especificaciones.

En general, el sistema de calidad esta condicionado por:

« Organizacion con la que se cuenta.

« Tipo y naturaleza del producto o servicio.
e Medios materiales y humanos.

« Exigencias de mercado o clientes.

Algunos clientes, tanto en el sector privado como en el publico, buscan la
confianza que puede dar el que una pequefia empresa tenga un sistema de
calidad. Si bien satisfacer estas expectativas es una razon para tener un sistema
de calidad, puede haber otras, como:

e Mejorar el desempenio, coordinacion y productividad.

« Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes.

e Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las necesidades
implicitas y explicitas de sus clientes.

« Confianza en que la calidad que se busca, se esta logrando y manteniendo

« Evidencia a los clientes y clientes potenciales. de las capacidades de la
organizacion.

e« Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la
participacion en él.

o Certificacion / registro.

e Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones
mas grandes (por ejemplo, habilidad para ofrecer cotizaciones o participar en
licitaciones publicas).

Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, es solo
un medio y no puede tomar el lugar de los objetivos fijados para la empresa. El
sistema de calidad debe ser revisado y actualizado regularmente para estar
seguro de que se estan logrando mejoras valiosas y econdmicamente viables.

Un sistema de calidad, en si mismo, no conduce automaticamente a mejorar los
procesos de trabajo o la calidad del producto. No resuelve todos los problemas.
Esto significa que se debe dar un enfoque més sisteméatico a la empresa. Los
sistemas de calidad no son solo para grandes compafiias, ya que tratan de como
se maneja una empresa, se pueden aplicar a todos los tamafios de empresas y a
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todos los aspectos de la administracion, como mercadeo, ventas y finanzas, asi
como el negocio bésico.

Las normas sobre calidad no se deben confundir con las normas sobre productos.
La mayoria de organizaciones, para las cuales los conceptos de sistemas de
calidad y en particular la serie ISO 9000 son nuevos, confunden la calidad del
producto con el concepto de administracion de la calidad. El uso de normas sobre
productos, normas sobre sistemas de calidad y aproximaciones al mejoramiento
de la calidad, es un medio para aumentar la satisfaccion del cliente y la
competitividad de la empresa y no se excluyen wuno del otro.

Un Sistema de Calidad incluye todas aquellas actividades que estan relacionadas
directa o indirectamente con el desarrollo de un producto o la prestacion de un
servicio y que en un momento dado pueden afectar su Calidad.

Estas actividades comprenden desde las actividades méas simples como la
atencion que se le brinda al cliente cuando llega a la empresa en busca de
satisfacer una necesidad mediante un producto o la prestacion de un servicio
hasta las mas complejas como las que incluyen la logistica y el desarrollo de este.

Con la implementacion de un Sistema de Calidad se pueden prevenir todos los
errores que se pueden llegar a presentar durante el desarrollo de dichas
actividades disminuyendo asi las perdidas econémicas que vienen acompafadas
de estos.

2.2 NORMA ISO 9001:2000

La serie ISO 9000 es un conjunto de cuatro normas relacionadas entre si, son
normas genéricas, no especificas que permiten ser usadas en cualquier actividad
ya sea industrial o} de servicios.
La importancia de la aplicacion de las normas ISO 9000 para el desarrollo e
implementacién de sistemas de aseguramiento de la calidad radica en que son
normas practicas. Por su sencillez han permitido su aplicacién generalizada sobre
todo en pequefas y medianas empresas.
Las normas ISO Serie 9000 brindan el marco para documentar en forma efectiva
los distintos elementos de un sistema de calidad y mantener la eficiencia del
mismo dentro de la organizacion.

Hoy, empresas de todo el mundo, grandes y pequefias, asi como organizaciones
dedicadas a la educacion, a la salud y todo tipo de servicios desarrollan su
sistema de <calidad en base a las normas ISO serie 9000.

La Norma ISO 9000 promueve, como se puede apreciar en la figura 1 Sistemas de

administracién de la Calidad, la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un Sistema de Gestidon
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de Calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
los requisitos.

Figura 1: Sistema de administracion de la Calidad

Sistema de Administracion de la Calidad y
mejora continua
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Fuente: www.monografias.com

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si.

Una actividad que utiliza recursos, y que gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se pueden considerar como
un proceso. Frecuentemente las actividades de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente  proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestiéon, puede
denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre procesos individuales dentro del sistema de
procesos, asi como su combinacién e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un Sistema de Gestion de la
Calidad, enfatiza la importancia de:

e La comprension y el cumplimiento de los requisitos.

e Lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
o La obtencion de resultados del desemperio y eficacia de procesos.

o La mejora continua de los procesos con base a mediciones objetivas.
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El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere de la evaluacion de la
informacién relativa a la percepcion del cliente acerca de si la organizacién ha
cumplido sus requisitos.

2.3 NORMA ISO 9004:2000

Esta Norma Internacional proporciona recomendaciones a las organizaciones
sobre los sistemas de gestion de la calidad, incluyendo los procesos para la
mejora continua que contribuyen a la satisfaccion de los clientes de una
organizacion y de otras partes interesadas. Las recomendaciones en esta Norma
Internacional son genéricas y aplicables a todas las organizaciones,
independientemente de su tipo, tamafio y del producto que proveen.

Esta basada en los mismos principios de gestion de la calidad de la Norma I1SO
9001.

Esta basada sobre los principios de la gestion de la calidad que proporcionan una
comprension de la gestion de la calidad y su aplicacion para incrementar las
prestaciones de una organizacion.

Esta Norma Internacional no es una guia para implementar la norma I1SO 9001, y
no esta pensada para su utilizacibn con fines de certificacion, legales o
contractuales. Pero por otro lado describe métodos y practicas que clarifican el
alcance de muchos de los requisitos indicados en la misma.

La norma ISO 9004:2000 fomenta la adopcion de una orientacion a procesos para
la gestién de la calidad, segin se muestra en la figura 2 Sistema de Gestidon
basado en procesos.

Figura 2: Sistema de Gestion basado en procesos
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3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1 HISTORIA

COPOWER LTDA, es una empresa de ingenieria especializada, fundamentada
profesional y técnicamente para prestar los servicios de Disefio, Montaje,
Interventoria y Puesta en marcha de proyectos Mecanicos, Eléctricos y de
Telecomunicaciones.

Se encuentra ubicada en la calle 54 No 31-119 Barrio Antiguo Campestre-
Bucaramanga, e inicio labores con dos ingenieros electricistas, los sefiores Jorge
Urquijo y Ramon Urquijo, realizando proyectos relacionados con Generacion
Eléctrica para las Empresas Meriléctrica y Termovalle.

Ante la creciente demanda de este tipo de servicios, sus socios se vieron en la
necesidad de contratar dos ingenieros Electrénicos, debido a que por la eficiencia
de los servicios prestados y a que ademas de las anteriores empresas ya tenian
nuevos contratos con otras como INVIAS y con la EMAB, requerian personal
calificado para el desarrollo de estos proyectos.

Para su buen funcionamiento y poder cubrir el mercado en el cual estaban
incursionando, contrataron una secretaria y practicantes de Ingenieria Eléctrica,
Electronica y de Telecomunicaciones, los cuales han hecho de COPOWER LTDA
una empresa que a través de los afios se ha posicionado en el mercado, como
una de las mejores empresas de Santander en la prestacion de este tipo de
servicios.

Actualmente COPOWER LTDA tiene como proyecto la creacion de productos
innovadores que complementen el desarrollo de la organizacién creando ventajas
competitivas en el mercado.

3.2 MISION:

COPOWER LTDA, es una empresa fundamentada profesional y técnicamente
para prestar los servicios de Montaje, Interventoria y Puesta en servicios de
proyectos Mecanicos, Eléctricos y de Telecomunicaciones.

Nuestra Mision es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros
clientes mediante el desarrollo de proyectos de generacion eléctrica y aplicaciones
industriales, para mejorar los actuales sistemas de control en los procesos
productivos, de cualquier sector industrial presentes a nivel nacional, ofreciendo
tecnologias de punta, apoyandonos en una completa gama de productos y un
equipo humano dinamico y firmemente enfocado al cliente, garantizando asi, la
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efectividad en los proyectos que desarrollamos, lo cual constituye una ventaja
competitiva para la empresa.

3.3 VISION:

COPOWER LTDA se caracteriza como una importante empresa de ingenieria,
especializada por su evoluciéon constante en el sector energético, industrial y de
telecomunicaciones.

En el area de produccion, COPOWER LTDA espera expandir su mercado para
consolidarse como la empresa lider a nivel nacional en la fabricacion de nuevos
disefios e innovadores productos, brindando calidad y garantia Optima, que
permita la satisfaccion de las necesidades y fidelizacion de sus clientes
potenciales por medio del mejoramiento continto de los procesos.

3.4 ORGANIGRAMA

Figura 3: Estructura organizacional
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3.5 SERVICIOS QUE OFRECE

COPOWER LTDA, es una empresa lider en el mercado, cuya trayectoria se
caracteriza por su evolucidn constante en el sector energético, industrial y de
Telecomunicaciones.

Actualmente cuenta con una amplia y completa gama de productos para la
industria, herramientas y equipos de prueba, asi como un determinado factor de
éxito, conformado por un equipo humano dinamico y firmemente orientado al
cliente, para garantizar efectividad y cumplimiento en los proyectos que desarrolla.

A continuacion se presentan los servicios ofrecidos por COPOWER LTDA:
GENERACION ELECTRICA

1. Relés de Proteccion:
Las rutinas de mantenimiento son realizadas con modernos equipos de inyeccion
primaria y secundaria para garantizar que los diferentes relés de proteccion
actuaran efectivamente.

Servicios:

Inyeccion de Relés

Diferencial de potencia y tension
Distancia

Sobrecorriente
Sobrecorriente direccional
Verificacion de sincronismo
Diferencial de Lineas/Barras
Bajo/Sobrevoltaje

Recierre

Sobrexcitacion

Perdida de Excitacion
Oscilacion de Potencia
Frecuencia

Inyeccion de Equipos
Transductores

Medidores Multifuncionales
Unidades de adquisicion de datos
Voltimetros

Amperimetros

Frecuencimetros
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e Contadores de Energia

2. Verificacion de equipos
COPOWER LTDA verifica el estado de sus elementos de seguridad industrial.

Medidores de variables Eléctricas
Osciloscopios

Medidores de Energia

Equipos de alta tension

Guantes dieléctricos

Botas dieléctricas Cascos de seguridad pértigas

3. Reguladores de Voltaje — PSS

COPOWER LTDA ofrece sistemas modernos de excitacion que responden
rapidamente, para mantener estable la unidad de generacion durante oscilaciones
del sistema de potencia.

Ademas suministra PSS de dultima tecnologia totalmente independiente, para
estabilizacion del sistema de potencia por control de frecuencia o potencia
acelerante, incluyendo ingenieria, instalacion, comisionamiento y puesta en
servicio.

Para la prestacion de estos servicios cuenta con personal experto en reguladores
de voltaje, para garantizar la instalacion, puesta en servicio y mantenimiento del
AVR.

Asegura mediante pruebas con equipos de Ultima tecnologia, que todos los
sistemas de potencia de una industria o central generadora, operen
correctamente.

Pruebas Eléctricas a:
Interruptores

Seccionadores
Transformadores de Corriente
Transformadores de tension
Pararrayos

Generadores

Motores

Transformadores

4. Interruptores de Potencia:
Cuando una falla o sobrecarga ocurre, el sistema de proteccion responde
activando la apertura del breaker, para aislar el area con problemas.
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Los equipos pueden soportar altas temperatura y las fuerzas extremas de la falla,
solo por un corto periodo de tiempo. Esta excesiva fuerza electromagnética puede
destruir cables, barrages, transformadores y switchgears.

Por esta razén todos los interruptores deben mantenerse en dptimas condiciones
de operacion.

Servicios:

¢ Medida de resistencia de contacto
Medida de resistencia de aislamiento
Medida de factor de potencia

Pruebas operacionales

Medidas de tiempo de apertura y cierre

5. Transformadores de Potencia

Aunque son considerados equipos con gran capacidad de trabajo, es
indispensable un mantenimiento preventivo que evite salidas inesperadas del
sistema y enormes perdidas a los sistemas de generacion.

Servicios:

Medida de resistencia de vanados
Medida de resistencia de aislamiento
Medida del factor de potencia
Medida de corriente de excitacion
Operacion protecciones mecanicas
Pruebas operacionales

Pruebas sistemas de enfriamiento
Medida de tan delta

Pruebas de High Pot

ENTRENAMIENTO

El buen desarrollo de las actividades de mantenimiento y operacion en una unidad
generadora, se basa principalmente en el conocimiento por parte del personal
O&M de los diferentes sistemas que componen la planta y en la forma en que se
realiza el control de la misma. Estos factores hacen importante que se conozcan
los sistemas de control y periféricos que gobiernan la maquina.

COPOWER LTDA brinda el entrenamiento que los clientes necesitan cuando y
donde lo requieran.

Servicio: Prepara al personal de O&M en:

e Protecciones eléctricas

¢ Sistemas de Control de unidades Siemens-Westinghouse
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Operacion de unidades de generacion
Reguladores de voltaje

TELECOMUNICACIONES

COPOWER LTDA, provee numerosas opciones para comunicaciones de datos y
aplicaciones corporativas que incluyen redes WAN, broadcast, aplicaciones para
punto de venta e integracion de voz y datos corporativos. Todo esto con gran
desempefio y flexibilidad, con una cobertura completa.

Servicios:

Soluciones moviles sobre dispositivos PDAS
Transmision de datos via GPRS

Proyectos de telemetria y telecontrol
Enlaces de ultima milla

Enlaces satelitales

TURBINAS

Desarrolla e implementa las modificaciones metalicas requeridas para turbinas de
combustion y vapor.

Servicios:

Mantenimiento mecanico e instrumentacion

Correccion de fisuras

Reemplazo de partes en acero refractariamos para altas temperaturas
Reemplazo de juntas de expansion

Reemplazo de sistemas de aislamiento para altas temperaturas

AISLAMIENTOS TERMICOS

La empresa suministra materiales aislantes Fiberfrax para altas temperaturas
térmicamente deficientes que combinan las ventajas de bajo calor almacenado
y total resistencia a los choques térmicos.

Piezas para aislamiento térmico, desarmables y reusables, cubiertas con tela
de fibra tratada y malla metalica.

Temperatura de operacién hasta 1260°C, ampliamente utilizadas en el

aislamiento de turbinas, valvulas, intercambiadores de calor, hornos, calderas,
tuberias, juntas y accesorios en general.
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e Fabricadas de acuerdo a la necesidad de aislamiento en fibra de vidrio o fibra
ceramica, cubiertas con telas siliconadas.

CONTROL Y AUTOMATIZACION

COPOWER LTDA. Selecciona los equipos, desarrolla la ingenieria basica y de
detalle, instala, realiza las pruebas operativas y entrena al personal de operacion y
mantenimiento del proceso.

Construye equipos electrénicos acorde a sus necesidades y/o mejora un equipo
existente a un menor costo.

1. Sistemas de control WDPF
Ofrece asistencia técnica, entrenamiento e implementacion de modificaciones al
sistema de control WDPF en unidades turbogeneradores siemens-Westinghouse.

2. Control Vehicular

Equipos para clasificacion, conteo y seguridad vial soportados bajo un software de
administracion “Master CTX160", para estadistica vehicular, andlisis de trafico y
captura de datos.

Equipos ampliamente usados por el instituto nacional de vias INVIAS, los cuales
pueden ser adaptados a cualquier aplicacion vehicular.

3.6 PROVEEDORES
COPOWER LTDA para la prestacion de un excelente servicio, cuenta con un gran
namero de proveedores nacionales e internacionales, los cuales brindan garantia

y confianza en los productos que requieren para la realizacion de sus proyectos.

A continuacién se presenta una lista de los proveedores mas importantes para la
organizacion:

Tabla 1: Proveedores de COPOWER LTDA

PROVEEDOR CIUDAD
DAGA Bucaramanga
ELECTROVERA Bucaramanga
ABB Santa Fe de Bogota
SIEMENS Santa Fe de Bogota
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PROVEEDOR CIUDAD
DIGIKEY Estados Unidos
ANNAR DIAGNOSTIC Santa Fe de Bogota
BURGMANN Santa Fe de Bogota
COLPILAS Santa Fe de Bogota
DYETRON Santa Fe de Bogota
ERAMUS Santa Fe de Bogota
SIGMA ELECTRONICA Santa Fe de Bogota
ELECTRONICAS DE Bucaramanga

Fuente: Autor del Proyecto

3.7 CLIENTES

COPOWER LTDA presta sus servicios principalmente a empresas generadoras de
energia eléctrica ubicadas a lo largo del territorio colombiano. Sus clientes mas
importantes son:

Tabla 2: Principales Clientes de COPOWER LTDA

EMPRESA CIUDAD
TERMOVALLE SA ESP CALI
TERMOCANDELARIA SA ESP CARTAGENA
TERMOEMCALI CALI
INSURCOL BARRANCABERMEJA
TERMOCENTRO - ISAGEN SA ESP PUERTO BERRIO
HOSPITAL UNIVERSITARIO DE SANTANDER BUCARAMANGA
MERILECTRICA SA ESP BARRANCABERMEJA
ECOPETROL BARRANCABERMEJA
COMSAT INTERNATIONAL SANTA FE DE BOGOTA
INDEQUIPOS SANTA FE DE BOGOTA
ELECTRIFICADORA DE SANTANDER SAESP | BUCARAMANGA

33



EMPRESA CIUDAD
SECRETARIA DE SALUD DE SANTANDER BUCARAMANGA
INSTITUTO NACIONAL DE VIAS (INVIAS) SANTA FE DE BOGOTA
EMPRESA MUNICIPAL DE ASEO DE BUCARAMANGA
BUCARAMANGA

Fuente: Autor del Proyecto

4. MARCO METODOLOGICO

4.1 ETAPA DE DIAGNOSTICO.

Para el Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad para
COPOWER LTDA era necesario disefiar un método que nos permitiera conocer de
manera rapida el estado en el cual se encontraba la empresa frente al
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

El diagndstico del cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos de la
norma, representa un punto de partida muy importante para el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad. Este permite conocer el
estado de la documentacién existente y la requerida para una operacion eficaz de
los procesos, asi como tomar acciones con miras a lograr el total cumplimiento de
los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2000

4.1.1 METODOLOGIA

Durante los primeros dias de trabajo el Coordinador de Calidad y el Asesor
contratado por la Empresa se dedicaron a conocer las actividades que realizaba la
empresa, con el fin de familiarizarse con la razén de ser de la organizacion y
conocer la forma en que llevaban a cabo sus procesos.

Una vez conocida la empresa y con la informacién suministrada por la Direccion y
el personal operativo, se procede a realizar el diagnostico, el cual fue desarrollado
por el Coordinador de Calidad en compariia del Gerente y el Asesor de Calidad,
mediante una evaluacién, en la cual se fueron formulando preguntas que
corroboraban el cumplimiento de cada uno de los items de la Norma.

El objetivo del diagndstico era conocer el estado de la empresa para poder realizar
la planeacion de las actividades que llevarian a la implementacion del Sistema de
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Gestion de Calidad y conocer cuales eran los puntos débiles que tenia la empresa
y en los cuales se debia hacer mayor énfasis.

4.1.2 DISENO DE LA EVALUACION DE DIAGNOSTICO:

La evaluacién de diagnédstico fue realizada mediante preguntas, tomando cada
uno de los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000, los cuales fueron
agrupados de la siguiente manera:

Requisitos de la Documentacion.
Responsabilidad de la Direccion.

Gestion de los Recursos.

Valor realizacion del Producto.
Seguimiento, Medicion, Andlisis y Mejora.

whwp e

La evaluacion de diagnéstico fue valorada segun los siguientes de criterios:

Tabla 3: Criterios para la evaluacion diagnéstica

VALORACION | PUNTAJE CRITERIO
A 10 Cumple completamente con el requisito
enunciado
B S Cumple parcialmente con el requisito enunciado
c 0 No cumple con el requisito enunciado.
D 10 El requisito no aplica para la organizacion

Fuente: Autor del Proyecto

4.1.3 REALIZACION DE LA EVALUACION DIAGNOSTICA:

La Evaluaciéon Diagnostica fue realizada por el Coordinador de Calidad, el Gerente
de la organizacion y el Asesor de Calidad, valorando con la mayor sinceridad
posible, cada una de las preguntas enunciadas.

Ver Anexo 1 (Evaluacion Diagnostica)
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4.1.4 RESULTADOS DE LA EVALUACION DIAGNOSTICA:

< REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION:

Para los requisitos de la Norma, relacionados con el capitulo 4, podemos observar
qgue la organizacion tiene un porcentaje de cumplimiento del 5,88%, lo cual se
debe a:

REQUISITOS GENERALES:

La organizacion ha identificado los procesos, pero no los ha documentado, ni
ha determinado el alcance del Sistema de Gestién de la Calidad con el fin de
conocer cuales de los procesos formaran parte de éste.

No se ha definido la secuencia e interaccion de los procesos.
No se han realizado las caracterizaciones de estos procesos.

Se tienen algunos métodos y criterios de control, sugeridos por los ingenieros
de la empresa, pero se realizan de manera informal.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION:

La organizacion no cuenta con la Politica de Calidad, Objetivos de Calidad,
Manual de Calidad.

No se tienen documentados los 6 procedimientos obligatorios por la Norma.
No se tienen los registros exigidos por la Norma

<+ COMPROMISO DE LA DIRECCION

En este punto de la Evaluacién Diagnostica se ha alcanzado un porcentaje de
cumplimiento del 22,5%, debido a las siguientes razones:

La organizacion comunica la importancia de satisfacer los requisitos legales y
reglamentarios y se asegura de la disponibilidad de los recursos necesarios
para la realizacion de los servicios prestados por COPOWER LTDA.

La organizacion no cuenta con una politica y objetivos de calidad.

No se realizan las revisiones por la Direccion.

La organizacion cumple con los requisitos del cliente pero no los establece con
anterioridad para asegurarse de cumplirlos.
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e El Gerente de la empresa realiza semanalmente la planificacion de actividades,
dependiendo de las actividades pendientes y de aquellas venideras. Sin
embargo se realiza de manera informal.

e La empresa no cuenta con un organigrama en el cual se especifica la jerarquia
de los cargos, no se han definido las funciones y responsabilidades para cada
uno de ellos.

¢ No se han establecido los perfiles de cargo.

¢ Se ha designado como Representante de la Direccion al Ingeniero Alexander
Pinzon Avila.

e La Comunicacioén interna se lleva a cabo a través de la cartelera, reuniones,
teléfonos, Intranet, pero no se ha documentado este procedimiento.

< GESTION DE LOS RECURSOS

Los requisitos del capitulo 6 son los que mas se cumplen en COPOWER LTDA
(62,5%), sin embargo no se encuentran documentados como los exige la Norma
ISO 9001:2000.

= La organizacion cuenta con un presupuesto, en el cual se encuentran
establecidos todos los recursos necesarios para la implementacion,
mantenimiento y mejora del Sistema de gestion de la Calidad.

= No se ha definido el perfil para cada uno de los cargos con base en la
educacion, formacion, habilidades y experiencia.

= La organizacion ofrece capacitacion al personal, dependiendo de las
necesidades de cada una de las areas de la organizacion. Ademas se realizan
las capacitaciones programadas por la ARP relacionadas con Salud
Ocupacional.

* No se realizan Evaluaciones de desempefio.

= La organizacion brinda los recursos necesarios para el desarrollo de las
funciones diarias y realiza mantenimiento correctivo a los equipos utilizados en
la prestacion de servicios, sin embargo no se realiza una programacion para el
mantenimiento preventivo.

= COPOWER LTDA mejora el ambiente de trabajo mediante la celebracion de
fechas especiales como cumpleafios, dia de la secretaria, amor y Amistad,
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Navidad y pretende mejorar las condiciones de trabajo con la ayuda de la ARP
trabajando en el area de Salud Ocupacional.

< REALIZACION DEL PRODUCTO

Aunque para este numeral la organizacion haya alcanzado el 63,63% de
cumplimiento, no se encuentran documentados la mayoria de estos procesos, es
decir aunque se realice, se hace de manera informal y es necesario
documentarlas.

e La organizacion planifica la prestacion de cada uno de los servicios, pero lo
hace de manera informal y no se han documentado los procedimientos
respectivos.

e Para cada uno de los proyectos realizados por COPOWER LTDA se
determinan los requisitos establecidos por el cliente, los no establecidos, los
legales y reglamentarios, se aclaran las diferencias existentes con el mismo y
se asegura de la capacidad de cumplir los requisitos mencionados pero no se
deja evidencia de ello.

e La organizacion ha establecido canales de comunicacién con el cliente, con el
fin de atender sus inquietudes, quejas, pedidos, etc.

e La organizacion se asegura de que los productos comprados cumplan con los
requisitos especificados, mediante la inspeccion de los mismos cuando son
suministrados por el proveedor, sin embargo no se ha documentado este
proceso.

¢ En la organizacién no se tiene ningun tipo de control sobre los proveedores, es
decir no se evalla la capacidad que estos tienen de suministrar productos de
acuerdo a los requisitos de la compafiia.

e No se utilizan 6rdenes de compra para especificar la informacion de los
productos a comprar.

e El Coordinador de departamento correspondiente o el Coordinador de cada
Proyecto planifica la realizacion del servicio, sin embargo no se encuentran
normalizados los instructivos de trabajo de cada servicio donde se especifique
todas las actividades a realizar, los equipos necesarios y todo tipo de control
gue se requiera.

e La Validacién es otra de las exclusiones del Sistema de Gestion de la Calidad.
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e Latrazabilidad de los servicios prestados al cliente, se lleva a cabo mediante el
archivo de toda la documentacién generada en cada uno de ellos, sin embargo
no se ha normalizado este tipo de actividades.

¢ No se tiene definida la forma en que se deben cuidar los bienes propiedad del
cliente.

¢ No se ha definido como se debe realizar la preservacion del servicio.

e Se tienen identificados los dispositivos de seguimiento y medicién, pero no se
tienen programados los intervalos en los cuales se debe realizar la calibracion
y verificacion de los mismos.

e La organizacidbn no deja evidencia de los resultados de la calibracién y
verificacion realizadas, sin embargo ante cualquier deficiencia en uno de los
equipos, se toman la acciones necesarias.

< SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS
Para este numeral de la norma se alcanzé un porcentaje de cumplimiento del
7,5%, lo cual indica que es el numeral al cual se le debe dar importancia, ya que
como podemos observar, éste comprende cuatro de los procedimiento obligatorios
por la Norma ISO 9001:2000, los cuales no se ha documentado.
= Se atienden las quejas, inquietudes y reclamos del cliente, a través del
personal encargado de cada uno de los servicios, y se da solucion inmediata a
los inconvenientes presentados, pero no se recopila la informacion relativa a la
percepcion del cliente.

= En la organizacion no se cuenta con un procedimiento documentado que
especifique la realizacién de auditorias internas.

» Los procesos no se han medido mediante indicadores de gestion.

* No se tiene documentado el procedimiento para el control de producto no
conforme

= No se cuenta con informacién para realizar para el andlisis de datos.

= No se encuentra documentado el procedimiento para las acciones correctivas y
preventivas.
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En promedio se tiene un porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000 del 34,17%, ya que la organizacién cumple con ciertos parametros
de la Norma, pero la mayoria no se encuentran documentadas ni normalizadas.

A continuacion se observan los resultados de la Evaluacion diagnostica realizada.

Figura 4: Resultados de la Evaluacion Diagndstica
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Fuente: Autor del Proyecto

4.1.5 CONCLUSIONES DE LA EVALUACION DIAGNOSTICA

Uno de los puntos fuertes de la organizacion es que tiene identificados sus
procesos, y proporciona todos aquellos recursos que son necesarios para el
desarrollo de los mismos; la falencia esta en que no los tiene documentados.

La organizacion no tiene documentado ninguno de los seis procedimiento
obligatorios de la norma ISO 901:2000

40




e La organizacion no lleva a cabo la planificacion de cada uno de sus servicios.
La planeacion es realizada por el Gerente pero se realiza de manera informal.

e Existe un gran compromiso por parte de la organizacion, lo cual se ve reflejado
en la inversion de recursos para el disefio, documentacion, implementacion y
mejora del Sistema.

e No se realiza el seguimiento y la medicion de los procesos de la organizacion
que le den una vision de su estado a la Gerencia y que lleven a la mejora
continua de los mismos.

e La organizacion cumple con muchos de los requisitos exigidos por la ISO
9001:2000, como el establecimiento de herramientas para la comunicacion
interna, la competencia del personal que ejecuta actividades relacionadas
directamente con la prestacion de los servicios y la gestion de un ambiente de
trabajo, pero no ha dejado evidencia de estos requisitos como lo exige la
Norma.

e Uno de los puntos criticos de la organizacion, encontrados en la Evaluacion
Diagnéstica, es que no se realiza el control de los dispositivos de seguimiento y
medicion, lo cual es de gran importancia ya que estos dispositivos son
utilizados para la prestacion de los servicios al cliente.

e Aunque la organizacion cumple con algunos de los requisitos exigidos por la
norma, no posee los registros requeridos por la Norma que evidencien cada
uno de esos requisitos.

¢ No se recopila de manera formal la percepcion que tiene el cliente de los
servicios ofrecidos por COPOWER LTDA.

4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Teniendo el resultado del diagnéstico realizado y conociendo el estado de la
Empresa en relacion a los requisitos exigidos por la Norma I1ISO 9001:2000 para la
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, procedemos a elaborar el
Plan de Trabajo, el cual es el objetivo principal de esta etapa.

A continuacidn se menciona una a una las actividades realizadas durante esta
etapa.
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4.2.1 NOMBRAMIENTO DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Con el fin de dar cumplimiento al numeral 5.5.2 de la Norma y asumiendo el
Compromiso que representa la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, la Alta Direccion de COPOWER LTDA nombré al Ingeniero Alexander
Pinzén Avila, quien actualmente ejerce las funciones de Gerente Comercial, para
gue asuma la Responsabilidad General del Sistema de Gestion de la Calidad y
quien ademas de las funciones relacionadas con su cargo tendra funciones
especiales con el Sistema de Gestion de la Calidad, las cuales son mencionadas
en la Norma ISO 9001:2000 en el numeral 5.5.2.

4.2.2 CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

La conformaciéon del Comité de Calidad, tiene como funcién delegar un grupo de
personas que trabajaran constantemente en la realizacion y seguimiento de todas
las actividades relacionadas con la Implementacion del Sistema.

El Comité de Calidad de COPOWER LTDA esta conformado por el personal que
desempefie los siguientes cargos:

Gerente

Asesor de Calidad

Coordinador de Calidad

Un representante del equipo de trabajo de COPOWER LTDA

El funcionamiento de este comité esta regulado por el Reglamento interno del
Comité de Calidad el cual se encuentra en el anexo 2 de este libro.

Normalmente el Comité de Calidad se reune los viernes en las horas de la tarde
para revisar todas aquellas actividades que fueron desarrolladas durante la
semana, evaluar el desarrollo de las mismas y proponer nuevas actividades para
la semana siguiente.

Cada vez que se realiza reunion del comité de Calidad se elabora un acta en la
cual quedan consignados los temas tratados y las actividades propuestas.

4.2.3 DETERMINACION DE LA DOCUMENTACION PARA EL SGC

El Objetivo de documentar los procesos de COPOWER LTDA, es estandarizar
cada uno de los procesos de la organizacién, con el fin de establecer una
metodologia general que permita el desarrollo de cada uno de ellos, determinar las
responsabilidades y autoridades, permitir una comunicacion efectiva al interior de
la Empresa, de tal manera que cualquier persona competente que pueda tener
acceso a estos, pueda llevarlos a cabo sin ningun inconveniente y el Sistema no
dependa de aquellas que normalmente los ejecutan.
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Para la determinacién de los documentos requeridos en COPOWER LTDA se
utilizé el criterio de la piramide que aparece en la Norma ISO 10013:94, en el cual
se ubica en el nivel mas alto el Manual de Calidad, en el segundo nivel los
procedimientos y en el tercer nivel instructivos, registros, especificaciones y otros
documentos.

Figura 5: Jerarquia documental

MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCT IVOS, REGISTROS,
ESPECACIONES, OTROS

Fuente: Autor del proyecto

Los tipos de documentos que aplican para el Sistema de Gestion de Calidad de
COPOWER LTDA son los siguientes:

v' Manual de la calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad de COPOWER LTDA.

v" Documentos: Informacién y su medio de soporte.

v' Plan de calidad: Documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a
un proyecto, proceso, producto o contrato especificado. Describe la secuencia
de actividades a ejecutar, los documentos y equipos a utilizar para la
verificacion del proceso durante la prestacion del servicio.

v' Procedimientos: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o
proceso. Describe lo que debe hacerse, cuando debe hacerse, quien debe
hacerlo y donde se deja evidencia de las actividades realizadas.
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v Instructivos de trabajo: Documento que describe paso a paso la actividad a

desarrollar.

v Perfil de cargos: Descripcion de las competencias, funciones responsabilidades
y autoridades especificas para un determinado cargo.

v' Registros o formatos: Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de las actividades realizadas.

A continuacion se relacionan los documentos que deben elaborarse con el fin de
dar cumplimiento a cada uno de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

Tabla 4: Documentos a elaborar para el SGC.

REQUISITO NORMA ISO 9001:2000

TIPO DE
DOCUMENTO

RESPONSABLE DE
LA ELABORACION

Identificar los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su
aplicacién a través de la organizacion,
determinacion de su secuencia e interaccion,
los criterios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos
sean eficaces

v' Mapa de Procesos

v' Caracterizacién de

Procesos

v' Comité de Calidad

v Coordinador de
Calidad y
Responsable de

cada proceso

Documentos necesitados por la organizacion
para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos.

Procedimientos

Coordinador de Calidad
y Responsable de cada
proceso.

Documentar un procedimiento que defina los
controles  necesarios  aprobar, revisar,
actualizar, controlar los documentos de origen
interno y externo.

Procedimiento y
Registros

Coordinador de Calidad

Documentar un procedimiento que defina los
controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempo de retencién y disposicibn de los
registros.

Procedimiento

Coordinador de Calidad

Planificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Matriz de Planificacién
del Sistema de gestion
de la Calidad

Gerente
Coordinador de Calidad

Definir las responsabilidades y autoridades
estan definidas y comunicarlas dentro de la
organizacion.

Matriz de
Responsabilidades
Manual de Funciones y
Responsabilidades

Gerente
Coordinador de Calidad

Designar un miembro de la direccién con
responsabilidad y autoridad para apoyar la
implementacién del SGC.

Acta de Nombramiento
del Representante de la
Direccion.

Comité de Calidad

Establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacién y de que
la comunicacion se efectla considerando la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Instructivo de
Comunicacion interna

Gerente
Coordinador de Calidad
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REQUISITO NORMA ISO 9001:2000

TIPO DE
DOCUMENTO

RESPONSABLE DE
LA ELABORACION

Revisar el sistema de gestion de la calidad,
para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas.

Instructivo
Acta de resultados

Coordinador de Calidad

Determinar y proporcionar los recursos

Presupuesto para el

necesarios para la implementacién del SGC SGC Gerente

Determinar la competencia necesaria para el .

personal que realiza trabajos que afectan a la Instr_uctlvo Geren_te .
Registros Coordinador de Calidad

calidad del producto

Proporcionar formacién o tomar otras acciones
para satisfacer estas necesidades y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas.

Procedimiento para la
Gestion del recurso
humano

Registros

Comité de Calidad
Coordinador de Calidad

Determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

Procedimiento para la
Gestion de recursos
fisicos

Registros

Comité de Calidad
Coordinador de Calidad

Asegurarse de que el personal es consciente
de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de cémo contribuyen al logro de
los objetivos de la calidad

Registro de la
Evaluacion de
desempefio

Coordinadores de
departamento.
Coordinador de
Calidad.

Gestionar el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos
del producto.

v" Programa de Salud
ocupacional

v' Panorama de
Factores de Riesgo

v' Reglamento de
Higiene y Seguridad
Industrial

v’ Actas de
Conformacion del
COPASO.

v Reglamento Interno
de Trabajo

Coordinador de Calidad

Planificar y desarrollar los procesos necesarios
para la realizacion del producto

Planes de Calidad

Responsable de cada
proceso
Coordinador de Calidad

Determinar y revision de los requisitos
relacionados con el producto

Procedimiento
comercial

Registros (contratos,
orden de servicios)

Gerente

Responsable de cada
proceso

Coordinador de Calidad

Comunicacion con el cliente

Instructivo

Comité de Calidad
Coordinador de Calidad

Asegurarse de que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados.
Evaluar y seleccionar los proveedores en
funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion.

Establecerse los criterios para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluacion.

Verificar los productos comprados.

Procedimiento de
Compras
Procedimiento de
evaluacion, seleccion y
reevaluacion de
proveedores

Registros

Comité de Calidad
Coordinador de Calidad
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REQUISITO NORMA ISO 9001:2000

TIPO DE
DOCUMENTO

RESPONSABLE DE
LA ELABORACION

Control de la produccion y prestacion del
servicio

Procedimientos,
instructivos y Registros
para cada proceso

Coordinador de Calidad
Responsable de cada
proceso

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar
los bienes que son propiedad del cliente
suministrados  para su utilizacibn o
incorporacion dentro del producto.

Registro de entrada de
equipos propiedad del
cliente.

Coordinador de Calidad

La organizacion debe preservar la conformidad
del producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto.

Especificacion para la
preservacion de
equipos

Coordinador de Calidad
Comité de Calidad

Determinar el seguimiento y la medicién a
realizar, y los dispositivos de medicion y
seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con
los requisitos determinados

Procedimiento para la
calibraciony
verificacién de equipos
Registros

Coordinador de Calidad
Responsable del
Proceso

Realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion.

Procedimiento
Registros

Coordinador de Calidad

Documentar un procedimiento que defina las
responsabilidades y requisitos para la
planificacién y la realizacién de auditorias, para
informar de los resultados y para mantener los
registros.

Procedimiento para la
realizacion de
Auditorias

Registros

Coordinador de Calidad
Comité de Calidad

Realizar el seguimiento y la medicién de los
procesos para demostrar la capacidad de
alcanzar los resultados planificados.

Registro del calculo de
los indicadores de
Gestion

Responsable de cada
proceso
Coordinador de Calidad

Documentar un procedimiento donde se
establezcan los controles, las
responsabilidades y autoridades relacionadas
con el tratamiento del producto no conforme.

Procedimiento
Registro

Comité de Calidad
Coordinador de Calidad

Documentar un procedimiento donde se
establezcan los controles para revisar las no
conformidades, determinar sus causas, evaluar
la necesidad de adoptar acciones e
implementarlas para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir y registrar
los resultados de las acciones tomados.

Procedimiento
Registro

Comité de Calidad
Coordinador de Calidad

Documentar un procedimiento donde se
establezcan los controles para determinar las
no conformidades potenciales y sus causas,
evaluar la necesidad de adoptar acciones e
implementarlas para prevenir que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir y registrar
los resultados de las acciones tomados

Procedimiento
Registro

Comité de Calidad
Coordinador de Calidad

Fuente: Autor del proyecto
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4.2.4 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Después de haber determinado los documentos que se debian elaborar para dar
cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, se inicio con el apoyo
del Comité de Calidad, la etapa de disefio del Sistema.

Se inici6 con la documentacion de la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad
el Mapa de procesos, caracterizaciones y los documentos necesarios para cada
proceso, elaborando finalmente el Manual de Calidad.

Para la elaboracién de cada uno de los documentos del Sistema se siguid la
siguiente metodologia:

a. Definir la autoridad y responsabilidad para la elaboracion de la
documentacion a cada nivel.

b. Redaccion de cada uno de los documentos con el apoyo del Coordinador
de Calidad.

C. Presentarlos al Comité de Calidad para su revision.

d. Aprobacion de cada uno de los documentos por parte del Comité de
Calidad.

e. Identificacion de los documentos de acuerdo a los parametros establecidos

por la organizacion.

f. Distribucion de los documentos al personal que requiere hacer uso de ellos,
mediante la identificacion de copias controladas y no controladas.

g. Implementacién al personal, con el fin explicar la metodologia para cada
proceso y el uso de los formatos creados con el respectivo documento.

La implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad se hizo siguiendo la
metodologia descrita por el ciclo PHVA de William Edwards Deming:

Planear:

Una vez realizada la etapa de diagndstico, con los resultados arrojados por la
encuesta desarrollada y teniendo en cuenta las prioridades en la elaboracion de
los documentos y los tipos de documentos a elaborar, se realizé la planeacion de
la elaboracién de la documentacion e implementacién de los mismos con el fin de
dar cumplimiento a cada uno de los requisitos establecidos en la Norma, para lo
cual se elaboré un cronograma que fue revisado y aprobado por el Comité de
Calidad.
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Hacer:

El Coordinador de Calidad, fue el encargado de Coordinar cada una de las
actividades establecidas en el cronograma y en las fechas programadas el
responsable de cada documento se reunié con el Coordinador de Calidad para
llevar a cabo su elaboracién. Finalmente el Coordinador de Calidad llevaba a
cabo la implementacion de cada uno de ellos al personal de COPOWER LTDA.

Verificar:

La verificacion fue realizada a través del seguimiento realizado en las reuniones
del Comité de Calidad, la auditoria interna realizada al final del proceso de
implementacién y través de los resultados arrojados por los indicadores de gestion
de cada proceso.

Actuar:

En las reuniones del Comité de Calidad, se evaluaba el cumplimiento de las
actividades establecidas en el cronograma y ante los incumplimientos presentados
se implementaron acciones con el fin de alcanzar las metas propuestas.

La realizacion de la auditoria interna llevé al levantamiento de acciones correctivas
y preventivas con el fin eliminar las no conformidades reales y potenciales, las
cuales llevaron a la mejora continua de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad.

4.2.5 ELABORACION DE LA DOCUMENTACION
4.2.5.1 ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS

Para la elaboracién del mapa de procesos, el Comité de Calidad se reunié, con el
fin de definir todos los procesos que formarian parte del Sistema de Gestion de
Calidad de COPOWER LTDA.

El Primer Paso fue determinar los procesos de Realizacién:

Cuando el Cliente necesita uno de los servicios que presta COPOWER LTDA, se
comunica con la empresa para solicitarlo, ya sea telefénicamente, por medio de
fax, personalmente o via I-mail. Se determiné que en el momento en que el cliente
solicita la cotizacion, se deben identificar los requisitos del cliente, los no
establecidos por el mismo, los legales, comerciales y reglamentarios, los
posteriores a la entrega y cualquier otro tipo de requisitos, para proceder a la
elaboracion de la propuesta. De esta manera definimos el primer proceso basado
en los requerimientos del cliente: COTIZACIONES.

Cuando el cliente recibe la oferta de COPOWER LTDA y decide adquirir los
servicios de la Organizacion, envia la orden de servicios en la cual especifica que
tipo de servicios requiere de la Compafia. El Gerente y el encargado de la
cotizacion enviada, revisan la orden de servicios recibida del cliente,
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comparandola con los items cotizados anteriormente. En este momento se revisan
los requisitos del cliente, la organizacién se asegura de poder cumplirlos, aprueba
la orden y se asigna el personal que quedara encargado de la realizacion del
servicio, el cual procede a realizar la planeacion del mismo. Asi se dio origen al
segundo proceso: ORDEN DE COMPRA Y OPERACIONES.

En este momento se establecieron 7 procesos, los cuales hacen referencia a cada
uno de los servicios que presta COPOWER LTDA y que son aquellos que generan
valor a los clientes externos:

Suministros

Capacitacion

Pruebas Eléctricas
Mantenimiento de Equipos
Montaje e Instalacion
Interventoria

Ingenieria especializada

O]

Ingenieria especializada es uno de los procesos no auditables, ya que
actualmente la empresa no realiza disefios para el cliente; sin embargo se
encuentra contemplada dentro de la vision de la empresa el desarrollo de
productos, por lo tanto se considero que era necesario empezar a trabajar en este
punto.

Seguidamente se establecieron los procesos de apoyo los cuales son soporte para
el desarrollo de los procesos de realizacion. Inicialmente se definieron los
siguientes procesos:

v' Compras

v' Mantenimiento e infraestructura
v' Metrologia

v" Procesos Administrativos

Finalmente se definieron los procesos Gerenciales que estarian encargados de la
planeacion y asignacion de recursos necesarios para la implementacién y mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad:

v" Procesos de la Direccién: En el cual se llevan a cabo todas las actividades
relacionadas con el direccionamiento estratégico y la revisién del Sistema para
mejorar continuamente su eficacia: definicion de la Politica y Objetivos de Calidad,
Mision, Vision de la organizacion y Revision periddicas de la Direccion.
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v' Aseguramiento de la Calidad: Actividades responsables del control y
mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad: Control de los documentos y
registros del Sistema de Gestion de la Calidad, realizacion de auditorias internas,
control de producto o servicio no conforme, elaboracién de acciones correctivas y
preventivas, y andlisis de datos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Todo este analisis dio como resultado el siguiente mapa de procesos:

Figuran 6: Mapa de procesos version 1
Fuente: Autor del Proyecto
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A medida que se fue implementando el Sistema en la organizacién, con el aporte
de ideas del personal, el mapa de procesos se fue mejorando.

El Comité de Calidad, en una de sus reuniones semanales y de acuerdo a las
solicitudes de los integrantes de la organizacién decidid, para los procesos de
apoyo, integrar en un solo proceso el Proceso de Mantenimiento e infraestructura,
Metrologia y Recurso Humano dando como resultado el Proceso de “Gestion de
los Recursos”, ya que se considerd que estos realizaban actividades similares y se
estaban creando formatos que se podian integrar de tal manera que le dieran
mayor facilidad a los usuarios.

Con el tiempo siguieron surgiendo por parte del personal de la organizacion
solicitudes de modificacion para el mapa de procesos.

En una de las reuniones del Comité de Calidad se recopilaron las ideas del
personal y se decidid que se debia integrar en un solo proceso, el proceso de
Cotizaciones y el de Orden de Compra y operaciones y sacar del segundo la
Planeacion de los servicios y dejarlo como un solo proceso.

La unién de los dos procesos dié como resultado el Proceso Comercial, en el cual
se realiza la identificacion y revision de los requisitos del cliente cuando este ha
solicitado la prestacion de un servicio, para elaborar una propuesta Comercial y
aprobar o modificar si es necesaria la orden de servicios enviada posteriormente.

Al sacar de orden de compra y operaciones la planeacion, se creo el Proceso
“Planeacion de proyectos”, en el cual se especifican los parametros que se deben
seguir para planear cada uno de los servicios que se prestan al cliente
dependiendo del tipo de Proyecto a realizar.

Todas estas modificaciones dieron finalmente como resultado el siguiente MAPA
DE PROCESOS.
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Figura 7: Mapa de procesos version 2
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Fuente: Autor del proyecto

Todos los cambios realizados al Mapa de Procesos fueron implementados al
personal, en las capacitaciones realizadas.
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4.2.5.2 DEFINICION DE LOS REPONSABLES DE CADA PROCESO

Teniendo definidos los Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de
COPOWER LTDA en el Mapa de Procesos, era necesario conformar grupos
interdisciplinarios, con el fin de Normalizar las actividades realizadas en cada uno
de ellos y crear los documentos y formatos requeridos por la Norma y aquellos
requeridos para el desempefio eficiente de los procesos, los cuales se
encontraban programados para su realizacidbn en el cronograma mencionado
anteriormente

El Comité de Calidad, teniendo en cuenta los conocimientos técnicos y la
experiencia del personal, asigno el personal que seria responsable del desemperio
de cada uno de los procesos, los cuales trabajarian en compafiia del Coordinador
de Calidad:

Tabla 5: Responsables para cada proceso.

PROCESO RESPONSABLE
Procesos de la Direccion Gerente
Aseguramiento de la Calidad Coordinador de Calidad
Cotizaciones Gerente, Coordinadores de Departamento
Orden de Compra y Operaciones | Gerente, Coordinadores de Departamento
Suministros Gerente
Interventoria Ingeniero Interventor

Coordinador del Dpto. de Ing. Eléctrica,

Pruebas Eléctricas :
Ingeniero de Campo

Montaje e Instalacion Coordinadores de departamento
Mantenimiento de equipos Coordinadores de Departamento
Ingenieria especializada Ingeniero de disefio y desarrollo
Capacitacion Coordinador del Dpto. de Ing. Eléctrica
Compras Gerente, Secretaria

Procesos Administrativos Secretaria

Mantenimiento e infraestructura Auxiliar del area de Metrologia.
Metrologia Auxiliar del area de Metrologia

Fuente: Autor del Proyecto

4253 CARACTERIZACIONES DE PROCESO

El Coordinador de Calidad fue el encargado de elaborar el esquema que se
utilizaria para la realizaciébn de las caracterizaciones, quien de acuerdo a los
requisitos de la Norma, estableci6 que era necesario tener en cuenta en la
inclusion de los siguientes parametros en las caracterizaciones, para que
describieran detalladamente cada uno de los procesos:
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Era necesario definir el o los responsables de cada proceso.

El Alcance que abarcaria el proceso.

El Objetivo del proceso.

Debido a que el enfoque de procesos se realiza en base al Ciclo PHVA es

necesario que la Caracterizacion, describa como se lleva a cabo cada uno

de las actividades del proceso en base a este.

5. Descripcion de cada una de las actividades del proceso, sus entradas,
proveedores, salidas y clientes; lo cual hace referencia al Planear y Actuar.

6. Descripcidon de los parametros de seguimiento y medicion del proceso, los
cuales formarian parte del Verificar.

7. Definicibn de las actividades correspondientes al Actuar, las cuales
llevarian a la mejora continua del proceso.

8. Establecimiento de los Recursos necesarios para el desarrollo eficaz del
proceso.

9. Definicién de los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000 y por la
normatividad del sector que aplican para el proceso.

10. Documentos relacionados con el desarrollo del proceso

PN E

El Coordinador de Calidad elaboré el borrador del esquema de la caracterizacion
que contenia los items anteriores y lo presento al Comité de Calidad para su
revision, modificacion y aprobacion.

Finalmente elabordé con el responsable de cada proceso las caracterizaciones
segun el esquema anterior y las presento al Comité de Calidad para su respectiva
revision y aprobacion.

4.2.5.4 DEFINICION DE LA POLITICA DE CALIDAD

Conociendo el significado de Politica de Calidad: “Intenciones globales y
orientacion de una organizacion, relativas a la Calidad, expresadas de manera
formal por la Alta Direccion”, y teniendo en cuenta los requisitos exigidos por la
Norma para la redaccion de la misma:

a) Debe ser adecuada al propdsito de la organizacion,

b) Debe incluir un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

c) Debe proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad,

d) Debe ser comunicada y entendida dentro de la organizacion, y
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e) Debe ser revisada para su continua adecuacion

La alta Gerencia con el apoyo del Asesor y el Coordinador de Calidad inicio la
elaboracion de la Politica de Calidad de la siguiente manera:

1. Se definio el propésito de COPOWER LTDA: Suministro, Montaje y puesta en
servicios para Proyectos Mecanicos, Eléctricos y de Telecomunicaciones.

2. Establecio que desde el momento en que la Alta Direccion tomé la decision de
implementar un Sistema de Gestion de Calidad, COPOWER LTDA ha asumido
un compromiso con su implementacién, mejora y cumplimiento de los
requisitos tanto del Sistema como de aquellos establecidos por el Cliente para
la prestacion de los servicios ofrecidos por la organizacion.

3. Se concluyo que cada item de la Politica de Calidad debia hacer referencia o
encontrarse dentro de un Objetivo de Calidad, el cual serd medido mediante
indicadores de Gestion y tendra un valor porcentual. Al sumar el porcentaje
alcanzado por todos los objetivos de Calidad, nos dara un cumplimiento de la
Politica de Calidad lo cual nos llevara a oportunidades de mejora o adecuacion
de la Politica.

4. Una vez redactada la Politica de Calidad, serad implementada al personal en
una de las capacitaciones realizadas al personal y cada vez que esta sea
modificada se implementardn sus cambios. La Politica de Calidad sera
publicada en las carteleras de la organizacion de manera que sea visible y este
al alcance del personal.

5. Para dar cumplimiento a los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2000, la
Politica de Calidad serd revisada en las Revisiones por la Direccion, sin
embargo de acuerdo a la frecuencia con que se midan los indicadores, si los
resultados muestran un bajo cumplimiento de la misma, la organizacion se vera
obligada a realizar una reunion extraordinaria con el fin de buscar acciones de
mejora a la situacion presentada.

Finalmente la Politica de Calidad de COPOWER LTDA fue redactada de la
siguiente manera:

COPOWER LTDA. Ingenieria especializada asegura la solucion de las
necesidades de sus clientes, mediante el cumplimiento y la utilizacion de
estandares técnicos en el desarrollo de proyectos mecanicos, eléctricos y de
telecomunicaciones.

La organizacion, orientada a mejorar continuamente la eficacia del Sistema de

Gestion de la Calidad con el propdsito de ser reconocida como empresa lider en el
mercado, cuenta con una amplia y completa gama de servicios para la industria,
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herramientas y equipos de prueba, un equipo humano calificado y firmemente
orientado al cliente, para garantizar calidad, efectividad y cumplimiento en los
proyectos que desarrolla.

Una vez finalizada la Politica de Calidad fue implementada al personal y publicada
en las carteleras de la organizacion.

4.2.5.5 DEFINICION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Teniendo definida la Politica de Calidad, el Comité de Calidad se reuni6 con el fin
de definir los objetivos de Calidad, los cuales debian ser medibles, coherentes
con la politica y llevar al cumplimiento de la misma.

El Comité de Calidad elaboré un matriz DOFA en la cual cada integrante expuso
segun sus criterios, cuales eran las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas de COPOWER LTDA, con el fin de orientarse y definir metas claras y
coherentes que llevaran a la organizacion a mejorar.

Definidos los items anteriores se establecieron las acciones que se debian tomar
para cada uno de ellos y el motivo por el cual bebia realizarse esa accion, a fin de
determinar metas reales que causaran impacto en la organizacion.

El Motivo de las acciones fue clasificado por colores de acuerdo a los siguientes
parametros:

Aquellas acciones que hicieran referencia al Sistema de Gestion de la Calidad se
encuentran sefaladas de color amarillo ]

Aquellas relacionadas con el crecimiento de la empresa que le permitiera alcanzar
un nivel de liderazgo frente a sus competidores, se indicaron con color verde [

Las acciones que hacian referencia a la prestacién de servicios de Calidad y
cumplimiento de los estandares técnicos se sefialaron con color azul [

Finalmente aquellas que hacian referencia a la motivaciéon y competencia de
personal de COPOWER LTDA fueron resaltadas con color naranja []

Al agrupar las acciones y el motivo de realizarlas por colores, dieron una vision
mas amplia de las metas que bebia proponerse la organizacion, definiendose
finalmente lo Objetivos de Calidad de la siguiente manera:

v Mejorar continuamente la eficacia del sistema de Gestion de la Calidad
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v' Asegurar la solucion de las necesidades de los clientes, logrando un
crecimiento en la consecucion y ejecucion de proyectos que conviertan a
COPOWER LTDA en una de las empresas lideres del sector.

v Asegurar cumplimiento, utilizacién y conocimiento de los estandares técnicos,
para Garantizar a nuestros clientes Calidad y Cumplimiento en los servicios
prestados.

v Fortalecer los conocimientos y destrezas del talento humano con el fin de
mejorar su desempefio.

La matriz DOFA para el establecimiento de los anteriores objetivos se encuentra
en el anexo 3 de este libro.

Cada objetivo de Calidad fue ponderado, de tal forma que el cumplimiento de los
objetivos de Calidad nos llevara al cumplimiento de la Politica de Calidad.

A continuacion se presenta la ponderacién correspondiente a cada obijetivo.

TABLA 6: Ponderacion de los Objetivos de Calidad

Objetivo de Calidad % Meta esperado
Mejorar continuamente la eficacia del sistema
de Gestion de la Calidad 20

Asegurar la solucion de las necesidades de los
clientes, logrando un crecimiento en la
consecucion y ejecucion de proyectos que
conviertan a COPOWER LTDA en una de las
empresas lideres del sector.

30

Asegurar cumplimiento, utilizaciény
conocimiento de los estandares técnicos , para
Garantizar a nuestros clientes Calidad y
Cumplimiento en los servicios prestados
Fortalecer los conocimientos y destrezas del
talento humano con el fin de mejorar su 15
desempefio

CUMPLIMIENTO DE LA POLITICA DE
CALIDAD

35

100

Fuente: Autor del proyecto

Finalmente los objetivos de Calidad fueron implementados al personal en una de
las capacitaciones semanales.
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RELACION DE LA POLITICA DE CALIDAD Y LOS OBJETIVOS DE CALIDAD.

La Politica de calidad es coherente con los Objetivos de Calidad y para
comprobarlo se realiz6 una matriz de comparacion en la cual se confrontaron los
objetivos de Calidad con cada uno de los items de la Politica de Calidad,
marcando con una X donde existiera cierto tipo de relacion.

Figura 8: Politica vs. Objetivos de Calidad

OBJETIVO DE CALIDAD

[EEN
w
N

las empresas lideres del sector

Mejorar continuamente la eficacia del

sistema de Gestion de la Calidad

Asegurar la solucion de las necesidades de
los clientes, logrando un crecimiento en la

consecucion y ejecucion de proyectos que | N
conviertan a COPOWER LTDA en una de

Asegurar cumplimiento, utilizacion y
conocimiento de los estandares técnicos,

para Garantizar a nuestros clientes Calidad

y Cumplimiento en los servicios prestados

Fortalecer los conocimientos y destrezas del

talento humano con el fin de mejorar su
desempefio

POLITICA DE CALIDAD

Asegura la solucion de las necesidades de sus
clientes, mediante el cumplimiento y la utilizacion
de estandares técnicos en el desarrollo de
proyectos mecanicos, eléctricos y de
telecomunicaciones.

La organizacion, orientada a mejorar
continuamente la eficacia del Sistema de Gestion
de la Calidad

con el propésito de ser reconocida como empresa
lider en el mercado

Cuenta con una amplia y completa gama de
servicios para la industria, herramientas y equipos
de prueba un equipo humano calificado y
firmemente orientado al cliente, para garantizar
calidad, efectividad y cumplimiento en los
proyectos que desarrolla.

Fuente: Autor del Proyecto
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4.25.6 INDICADORES DE GESTION

Teniendo en cuenta los objetivos de Calidad, con el fin de dar cumplimiento a cada
uno de ellos y medir cada uno de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad, los responsables de cada proceso y el Coordinador de Calidad definieron
los indicadores de Gestion, estableciendo para cada uno de ellos:

Objetivo especifico
Estrategia

Meta

Responsable
Frecuencia de calculo

ASANENENEN

Los indicadores se establecieron teniendo en cuenta los factores criticos de cada
proceso, con el fin de poder medir cada proceso y establecer acciones de mejora
para cada uno, de acuerdo a los resultados arrojados, cada vez que se calculen.

A continuacion se presentan los indicadores establecidos en COPOWER LTDA.

Tabla 7. Indicadores de Gestion
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OBJETIVO FUENTE DE
OBJETIVO ESPECIFICO INFORMACION META INDICADOR RESPONSABLE PROCESO FRECUENCIA
Disminuir las no Reporte de no 5= 0 NC periodo anterior - NC Coordinador de Aseguramiento de la Mensual
conformidades conformidades periodo actual Calidad Calidad
I\lllej?rar qor:jtlr;ugr?ente Aumentar las Acciones Reporte de Acciones >= 0 AP periodo actual - AP Coordinador de Aseguramiento de la Mensual
a ?jéc?scéztiéi Zles Ie;ma preventivas Preventivas periodo anterior Calidad Calidad
Calidad Cumplir con las metas Formato célculo de (# de Indicadores que no Coordinador de Procesos de la
establecidas para los indicadores de >=70% alcanzaron la meta / # de Calidad Direccion Semestral
indicadores de gestion. gestion indicadores totales.) x 100
_A_um_entar el numero de Formato control de _ (# de licitaciones/ #de Coordinador de .
licitaciones ganadas por la T >=2% N . Proceso Comercial Semestral
organizacion cotizaciones cotizaciones totales) x 100 Calidad
Asegurar la solucion | Aymentar las ventas netas | Formato control de ventas anuales del ,
de las necesidades de | anuales de la organizacion orden de servicios >= 5% presente afio — ventas Gerente Proceso Comercial Anual
los clientes, logrando anuales del afio anterior
un crecimiento en la ) -
consecucion y (Ordenes de servicios
ejecucion de proyectos | Aumentar % de cotizaciones | ol recibidas en el semestre/ Coordinador de .
que conviertan a que se convirtieron en cotizaciones >=70% Cotizaciones formales Calidad Proceso Comercial Semestral
COPOWER LTDA en ordenes de servicios. presentadas en el
una de las empresas semestre) * 100
lideres del sector
Culminar los proyectos en Cronograma de Fecha real de culminacién Responsable de Planeacion de C;z:dar;/setzeiune
las fechas establecidas por | actividades Actade | <= 15 dias del proyecto — Fecha P pre
h proyectos Proyectos servicio a un
el cliente entrega programada ;
cliente.
Asegurar S
cumplimiento, Pruebas_ E_Iectrlcas,
utilizacion y Aumentar la satisfaccion del Suministros, Cada vez que
conocimiento de los cliente en cada uno de los Encuesta de >=85 Responsable de Interventoria, se preste un
estandares técnicos , servicios prestados satisfaccion ’ (N1+N2+N3+....+Ni) proyectos Mantenimiento de servicio a un
para Garantizar a equipos, capacitacion, cliente.
nuestros clientes i Montaje e Instalacion
Calidad y
Cumplimiento en los Pruebas Eléctricas,
servicios prestados . Suministros,
Disminuir el numero de no Reporte de no <=10% #de Nrc;;c;r;f/o;nc}gj?\%es del Coordinador de Interventoria, Semestral
conformidades por proceso conformidades pro " Calidad Mantenimiento de
Conformidades totales)*100 ) o
equipos, capacitacion,
Montaje e Instalacion
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Asegurar

cumplimiento,
utilizacion y
conocimiento de los
estandares técnicos ,
para Garantizar a
nuestros clientes
Calidad y
Cumplimiento en los
servicios prestados

de las facturas al cliente

Disminuir el tiempo de envio

Formato control de

Fecha de facturado el

orden de servicios <= 35 dias servicio — fecha de Secretaria A dr}?wzgi(fs?rsa()t;s\/os Semestral
para su pago oportuno finalizado el servicio
Asegurarse que los
productos suministrados
por los proveedores
cumplen con I_os requisitos - (Productos
establecidos por Formato solicitud de > =80% aprobados/productos Secretaria Compras Semestral
COPOWER LTDA, compra P P P
A - comprados) x 100
confirmando asi la
efectividad de los
proveedores de la
organizacion.
Garantizar a la organizacion .
. b Formato Seleccion,
la disponibilidad de - Proveedores aceptados / ’
. evaluacion y _ Coordinador de
proveedores para realizar - >= 80% proveedores evaluados ) x . Compras Semestral
- reevaluacion de Calidad
las compras solicitadas por 100
o proveedores
la compafiia
Garantizar el buen estado
de los equipos internos de (# de mantenimientos
la organizacién que hacen Programa de . .
osible el desempefio de Mantenimiento 100% real|zad_os_/ # de Coordmador de Gestion de Recursos Anual
P ; . ) mantenimientos Calidad
las funciones del personal a interno de equipos rogramados) x 100
fin de satisfacer las prog
necesidades de los clientes.
Garantizar que los equipos
internos utilizados para el (Pruebas de verificacion y
trabajo de campo, estén : - .
A : . Programa de calibracion realizadas / .
disponibles bajo las - S Coordinador de -
M Mantenimiento 100% Pruebas de verificacion y . Gestion de Recursos Anual
condiciones adecuadas . ) A > Calidad
- interno de equipos calibracion programadas) x
para la prestacion de los 101
servicios ofrecidos por la
organizacion.
Incrementar la eficacia del
mantenimiento interno de (# de mantenimientos
los equipos Report_es_ de <=10% correctivos penodp actual/ Coordlqador de Gestion de Recursos Anual
mantenimiento # Total de Mantenimientos Calidad
realizados)
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Fortalecer los
conocimientos y
destrezas del talento
humano con el fin de
mejorar su desempefio

Aumentar el desempefio del

(N1+N2+N3+....+Ni)

Evaluaciones de >=8.5 i Coordinador de i
personal de COPOWER Desempefio Calidad Gestion de Recursos Anual
LTDA
Formar integralmente al Reporte de (# de capacitaciones
personal de acuerdo con las | Asistencia Plan >=75% realizadas / # de Coordinador de Gestion de Recursos Anual
necesidades de la Anual de B capacitaciones planeadas ) Calidad

organizacion.

Capacitacion

x 100

Fuente: Autor del Proyecto
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4.25.7 ASIGNACIQN DE RECURSOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para la implementacién de un Sistema de Gestidén de la Calidad se requiere, por
parte de la Empresa la inversion de recursos. La Alta Direccion de COPOWER
LTDA elabor6 un presupuesto, en el cual se tuvieron en cuenta todos los recursos
necesarios, como papeleria, horas hombre, Internet, etc.

A continuacion se presenta el presupuesto de la Organizacion para el cubrimiento
de los gastos del Sistema del afio 2006 y 2007.

Tabla 8: Presupuesto Sistema de gestion de la Calidad afio 2006

SUMINISTROS
ITEM | DESCRIPCION DEL RECURSO | UNIDAD | CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO

1 | Arriendo Computador + Impresora | meses 7 $224.138 $ 1.568.966
2 Muebles de Oficina Unidad 1 $ 258.621 $ 258.621
3 Archivador Unidad 1 $172.414 $172.414
4 Internet meses 7 $7.931 $55.517
5 Impresiones Unidad 2100 $52 $108.621
6 Hojas tamafio carta resma 4 $7.672 $ 30.690
7 Hojas tamafio oficio resma 3 $9.569 $28.707
8 Folder Unidad 10 $8.448 $84.483
9 Carpetas de oficio docenas 10 $1.379 $13.793
10 Ganchos legajadores cajas 6 $733 $4.397
11 Sellos Unidad 4 $7.500 $ 30.000
12 Arbol de sellos Unidad 1 $8.793 $8.793
13 Tinta para sellos Tarro 2 $3.879 $7.759
14 Almohadilla para sellos Unidad 1 $4.310 $4.310
15 Marcadores Unidad 10 $1.724 $17.241
16 Alguiler filmadora dias 30 $8.621 $ 258.621
17 Casettes filmadora Unidad 10 $6.897 $ 68.966
18 Edicion de videos Edicion 1 $103.448 $103.448
19 Alguiler video beam horas 6 $ 34.483 $ 206.897
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20 Normas de Calidad Norma 4 $81.897 $ 327.586
21 Fotocopias Unidad 1000 $43 $43.103
Subtotal Suministros | $ 3.402.931
RECURSO HUMANO
VALOR
ITEM | DESCRIPCION DEL RECURSO | UNIDAD [ CANTIDAD UNITARIO VALOR TOTAL
22 Gerente horas 84 $8.333 $699.972
23 Subgerente horas 112 $6.250 $ 700.000
24 Ingeniero de campo horas 112 $5.417 $ 606.704
25 Interventor horas 84 $5.000 $420.000
26 Practicante de ingenieria horas 84 $1.958 $164.472
27 Secretaria horas 84 $1.763 $148.092
28 Coordinador de Calidad meses 7 $ 300.000 $ 2.100.000
29 Asesor de calidad meses 7 $785.714 $5.499.998
Subtotal Recurso Humano | $ 10.339.238
Subtotal Suministros | $ 3.402.931
Subtotal Recurso Humano | $ 10.339.238
Subtotal | $13.741.973
IVA| $2.198.716
Imprevistos (5%) | $687.099
TOTAL | $16.628.025
Tabla 9: Presupuesto Sistema de gestién de la Calidad afio 2007
SUMINISTROS
ITEM | DESCRIPCION DEL RECURSO | UNIDAD | CANTIDAD U\I\/I/IA'\I!:AORF\I’O VALOR TOTAL
1 |Internet meses 12 $7.931 95172
2 | Impresiones Unidad 2000 $52 104000
3 | Fotocopias Unidad 1000 $43 43000
4 | Hojas tamafio carta resma 4 $7.672 30688
5 | Hojas tamafio oficio resma 2 $9.569 19138
6 | Folder Unidad 10 $8.448 84480
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7 | Carpetas de oficio docenas 10 $1.379 13790
8 | Ganchos legajadores cajas 6 $733 4398
9 | Tinta para sellos Tarro 2 $3.879 7758
10 | Almohadilla para sellos Unidad 1 $4.310 4310
11 | Marcadores Unidad 6 $1.724 10344
Subtotal Suministros |  $417.048
RECURSO HUMANO
VALOR
ITEM | DESCRIPCION DEL RECURSO | UNIDAD | CANTIDAD UNITARIO VALOR TOTAL
12 | Gerente horas 80 $8.333 $ 666.640
Coordinador del Dpto. de Ing.
13 | Eléctrica horas 48 $6.250 $ 300.000
Coordinador del Dpto. de Control y
14 | Disefio horas 48 $5.833,33 $ 279.999,84
15 |Ingeniero de campo horas 48 $ 5000 $ 240.000
16 | Interventor horas 48 $5.416,66 $ 260.000
17 | Auxiliar del Area de Metrologia horas 48 $2083,33 $100.000
18 |Auxiliar Mto de Control y Disefio horas 48 $1.458.33 $ 70.000
19 Secretaria horas 48 $2.018,75 $96.900
20 Coordinador de Calidad meses 12 $ 450.000 $ 5.400.000
Subtotal Recurso Humano | $ 7.413.540
AUDITORIA DE CERTIFICACION
21 | Auditoria de Certificacion $ 3.500.000
Subtotal Auditoria de Certificacion | $ 3.500.000
Subtotal Suministros |  $417.048
Subtotal Recurso Humano |  $7.413.540
Subtotal | $11.330.588
IVA | $1.812.894,08
Subtotal | $13.143.482,08
Imprevistos (5%) | $ 657.174.104
TOTAL 13.800§656,84
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4.3 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION
4.3.1 Metodologia para el Control de los documentos y Registros

Para la elaboracion de la documentacion, se establecié que era necesario crear un
documento en el cual se definieran los pardmetros para la creacion de los
documentos del sistema de Gestion de la Calidad, el cual estuvo bajo la
responsabilidad del Coordinador de Calidad, el Representante de la Direccion y
los Coordinadores de departamento.

El borrador del documento fue presentado al Comité de Calidad, en el cual se
hicieron las respectivas observaciones, correcciones y fue aprobado y llamado
Norma Fundamental asignandole el codigo PR-CLO1.

En la Norma Fundamental se establecieron los siguientes parametros:
v' Margenes de los documentos: Dependiendo del tamafio (carta u oficio) y

forma (horizontal o vertical) del papel los margenes establecidos para la
documentacion son los siguientes:

Superior: 3cm Inferior: 3cm
Izquierdo: 3cm Derecho: 3cm

Sin embargo dependiendo del documento o formato elaborado serd permitido
modificar los margenes de la hoja.

v' Encabezado: Segun la ubicacion y tamafio del papel se realiza un encabezado
a lo ancho de la hoja, el cual esta dividido en 3 partes de la siguiente manera de
izquierda a derecha:

La primera parte contiene el logo de la empresa, la segunda parte corresponde al
nombre del documento y la tercera parte se encuentra dividida en tres filas iguales
gue contienen:

« Codigo:

La interpretacion es la siguiente:
XX-YY00-Z2Z00

A B C

A = Letra que identifica el tipo de documento, asi:

M: Manual

PR: Procedimiento

IN: Instructivo

ES: Especificacion

PC: Plan de Calidad

O: Documentos que no se clasifican dentro de los anteriores
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B = Departamento al cual pertenece el documento, seguido del consecutivo asi:
CL: Coordinacion de calidad

IE: Departamento de Ingenieria Eléctrica

CD: Departamento de Control y Disefio.

TL: Departamento de Telecomunicaciones.

GE: Documentos generales para todos los departamentos

00: Consecutivo partiendo de 01

Ejemplo: PR-CLO1 corresponde al documento Norma Fundamental

C= Es utilizado solo cuando requiere un formato o un anexo adicional y esta
seguido por su consecutivo.

F: Formato

A: Anexo

00: Consecutivo partiendo de 01.

Ejemplo: PR-CL01-A01

» Revisién: La revision se refiere a un consecutivo partiendo de 01, con el cual se
busca establecer el estado de revision actual del documento y prevenir el uso no
intencionado de los documentos obsoletos.

o Fecha: La fecha corresponde a la de implementacion del documento al personal
de COPOWER LTDA y se debe escribir de la siguiente manera: dia/mes/afio.

v' Cuerpo:

Cuando se necesita documentar actividades con el fin de lograr la estandarizacion
de los procesos y la mejora continua para aumentar la satisfaccion del cliente o
minimizar no conformes, se elaboran procedimientos e instructivos de trabajo que
contengan los siguientes elementos:

1. Objetivo: Especifica el POR QUE y PARA QUE se requiere el documento

2. Alcance: Define la cobertura y limites del documento; cuando se considere
necesario se indican las exclusiones.

3. Documentos requeridos: Hace referencia a aquellos que fueron necesarios para
la elaboracion del documento en cuestién o aquellos que se deben tener en cuenta
para llevar a cabo el procedimiento definido en dicho documento.

4. Definiciones: Términos o documentos especificos que se mencionan en el
documento y que es necesario aclarar su significado, para mayor comprension del
usuario del documento.

5. Normatividad: Se relaciona la documentacién asociada con la ejecucion y
desarrollo del documento, tales como procedimientos relacionados y otros
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documentos de referencia incluyendo la familia de las Norma ISO 9000:2000 que
cubre el procedimiento.

6. Equipos: Incluye todos aquellos equipos necesarios para llevar a cabo el
procedimiento descrito en el documento.

7. Responsables: Hace referencia a los cargos que tienen responsabilidad en el
desarrollo del procedimiento descrito.

8. Procedimiento: Descripcion de la metodologia que permite cumplir con el
requerimiento, en el cual se enumeran paso a paso las actividades a seguir. El
procedimiento debe contener el COMO, QUIEN y CUANDO se desarrolla una
actividad.

9. Diagrama de actividades: Descripcion grafica del procedimiento mencionado en
el punto anterior.

10. Control de registros: Se especifica el almacenamiento, recuperacion, tiempo de
retencion y disposicion de los registros generados con el documento.

Para Formatos, Anexos, Especificaciones, Planes de Calidad, Fichas Técnicas y
Manuales no se tienen en cuenta en el cuerpo la informacion anterior; su contenido
y disefio serdn de acuerdo a la necesidad del documento.

Para la elaboracién de los documentos se recomienda la letra Arial Narrow tamafio
11 utilizando interlineado sencillo para el cuerpo de los documentos, ya sean
procedimientos, especificaciones, instructivos, anexos, formatos, manuales, etc, sin
embargo puede ser modificada dependiendo del contenido y disefio del documento
y las necesidades del usuario.

v' Pie _de pagina: Segun la ubicacion y tamafio del papel se elabora un pie de
pagina a lo ancho de la hoja, el cual esta dividido en 4 partes de la siguiente
manera de izquierda a derecha:

La primera parte contiene la identificacion del equipo en el cual se encuentra
almacenado el documento.

La segunda parte corresponde a la ruta de archivo que especifica donde se
encuentra almacenado magnéticamente el documento.

La tercera parte corresponde al numero de Solicitud de Elaboracién o Modificacion
del documento y su numero correspondiente se encuentra en el formato de
Solicitud de Elaboracion, Modificacion y Anulacion de Documentos con codigo PR-
CLO1-FO1 e indica la aprobacion final del Comité de Calidad de la elaboracion o
modificacion del documento.
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Finalmente, en la cuarta parte se ubica el niumero de pagina correspondiente del
total de las péaginas, X de Y, donde X es la pagina actual y Y es el total de paginas.

Teniendo establecidos los parametros para la elaboracion de los documentos, el
Comité de Calidad cre6 los lineamientos para realizar el control de la
documentacion de acuerdo a los requisitos establecidos por la Norma ISO
9001:2000, definiendo los siguientes parametros, en el documento Control de
Documentos asignandole el codigo PR-CLO2:

v' Generacion de documentos:

Ante la necesidad de normalizar ciertas actividades o procesos, cualquier miembro
de la organizacion puede solicitar la generacion de un documento, para lo cual
debe diligenciar junto al Coordinador de Calidad, una Solicitud de Elaboracion, de
Documentos (PR-CL02-F01)

El Coordinador de Calidad recopila dichas solicitudes y las lleva al Comité de
Calidad proximo a realizarse, donde sustenta la necesidad de elaboracion de
dicho documento y solicita al comité su viabilidad.

Posteriormente el Comité de Calidad revisa las solicitudes presentadas y
determina si es necesario elaborarlo y asigna un responsable para la elaboracion
del borrador del documento, para lo cual se deben seguir las pautas determinadas
en el documento Norma Fundamental (PR-CLO1). La fecha de entrega del
borrador seré fijada en el comité.

En la fecha establecida el Comité de Calidad revisa el documento y hace las
anotaciones convenientes. Seguidamente el Comité de Calidad aprueba la
version final en cuanto a su adecuacion y el Coordinador de Calidad se encarga
de normalizar el documento, apoyandose en el procedimiento estipulado en la
Norma Fundamental. Basandose en el documento anterior crea la estructura del
codigo y define su consecutivo segun lo sefialado en el Listado Maestro de
documentos con codigo PR-CL02-F04 el cual debe ser actualizado
posteriormente.  Finalmente establece el No. de revision, fija la fecha de
implementacién y procede a repartir las copias al personal correspondiente.

v" Modificacion de documentos:

Cuando sea necesario se deben revisar y actualizar los documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad y aprobarlos nuevamente.  Ante esta situacion, el
proponente del cambio y/o actualizacién diligencia junto al Coordinador de Calidad
una solicitud de Modificacién de Documentos (PR-CL01-FO01)

El Coordinador de Calidad recopila dichas solicitudes y las lleva a la préxima
reunion del comité a realizarse, para exponer la necesidad de llevar a cabo la
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modificacion del documento y para que se analice y se apruebe si se considera
necesario.

Siendo aprobada la solicitud por el Comité de Calidad el Coordinador de Calidad
se encarga de actualizar el documento, cambiar su version apoyandose en el
Listado Maestro de documentos (PR-CL02-F04), recoger la versién que se va a
modificar y destruirla para evitar su uso no intencionado, poner el sello de obsoleto
a los documentos originales y almacenarlos segun la practica de archivo
respectiva y repartir las nuevas copias el dia antes de implementacion.

v" Anulacion de Documentos:

Si se presenta la necesidad de anular un documento, cualquier miembro de la
organizacion puede solicitarla, diligenciando junto al Coordinador de Calidad la
Solicitud de Anulacion de Documentos (PR-CL0O1-F01).

El Coordinador de Calidad recopila dichas solicitudes para llevarlas al préximo
Comité de Calidad a realizarse, para que éste analice su viabilidad y lo apruebe si
lo considera conveniente.

Si el Comité de Calidad aprueba la solicitud, el Coordinador de Calidad recoge las
copias que hayan sido distribuidas al personal y las destruye, recopila el
documento original y lo identifica con el sello de obsoleto para almacenarlo segun
la practica de archivo correspondiente y se dispone a actualizar el Listado Maestro
de Documentos y Registros con cédigo PR-CL0O2F04.

v Distribucién y Control de los documentos:

Solo seran distribuidos los procedimientos que estén previamente codificados,
revisados y aprobados.

El Coordinador de Calidad debe asegurarse que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentren disponibles en los puntos de uso; para ello
sera el encargado de mantener el original de los documentos, los cuales deben
estar codificados y almacenados segun la practica de archivo correspondiente y
de repartir las respectivas copias que deben estar identificadas segun sea copia
controlada o no controlada con su respectivo consecutivo y version. Las copias
que estan disponibles para el personal seran almacenadas en folderes con el fin
de preservar los documentos, ademas no deben ser rayados para que
permanezcan legibles y facilmente identificables.

El control de dicha distribucién se lleva en el formato Distribucién de Documentos
PR-CL01-F02, el cual esta bajo la responsabilidad del Coordinador de Calidad y
especifica el nombre del documento entregado, su codigo, revision, nombre, cargo
y firma de la persona que recibe dicha copia, tipo de copia (controlada-no
controlada), el consecutivo y la fecha.
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v' Control de los documentos obsoletos

Al momento de originarse actualizaciones de versiones de documentos, se
originaran documentos obsoletos, para lo cual el coordinador de calidad sera el
encargado de recoger las copias que habian sido repartidas de éste, destruirlas
para prevenir su uso no intencionado e identificarlas con el sello de obsoleto los
documentos originales y almacenarlos segun la practica de archivo
correspondiente si es necesario conservarlas. Seguidamente repartira las copias
actualizadas siguiendo el procedimiento mencionado anteriormente, el dia antes
de su implementacion.

v' Control de los documentos externos

Con el proposito de controlar la documentacion de origen externo, todo documento
que llegue a la organizacién es recopilado e identificado por la secretaria, quien
se encarga de distribuirlas a su respectivo usuario y para lo cual lleva el control de
éstos mediante en el formato Control de Documentos Externos (PR-CL01-F03),
donde se especifica la fecha y hora de llegada del documento, el tipo de
documento, empresa que envia, usuario de esta informacion y fecha y hora a la
cual se le entreg6 el documento acompafado de su firma para constatar la validez
de dicha entrega.

Finalmente, para el caso de normas, catalogos y brochures, la actualizaciéon de
estos documentos se hara a través del procedimiento Base de Datos de Fuentes
de Informacion IN-CLOA4.

Ademas de definir los pardmetros para el Control de los Documentos, el comité de
Calidad determino la forma en que se debia llevar a cabo el Control de los
registros de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y se definieron
los siguientes parametros en el documento Control de Registros al cual se le
asigno el cédigo PR-CLO3:

v" En el momento de ser aprobado un nuevo documento por el comité de calidad,
segun la solicitud y acta correspondiente, EI Coordinador de Calidad debe
explicar a todo el personal de COPOWER LTDA el uso de los formatos originados
con dicho documento. Si el diligenciamiento se realiza de manera sencilla se
explica en la implementacion del nuevo formato y de lo contrario se hace
necesario realizar una especificacion o aclarar en el mismo documento que lo
referencia, los parametros contenidos en el formato.

v' La creacién de un nuevo documento genera la necesidad de diligenciar
formatos (registros), los cuales deben establecerse y mantenerse para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como con la
operacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los registros deben ser identificados claramente, por el coordinador de calidad
gue es el encargado de la normalizacion de los documentos, a través del titulo y
un codigo que faciliten su accesibilidad de acuerdo con lo establecido en el
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procedimiento PR-CL0O1 Norma Fundamental. Cada registro debe estar archivado
en su punto de uso de manera impresa 0 magnéticamente, de forma legible y en
lo posible sin tachones ni correcciones.

v El responsable del registro generado en el Sistema de Gestion de la Calidad lo
almacena en carpetas, félderes o computador, segun la necesidad; estos a su vez
se depositan en archivadores que preserven su estado, ubicados donde se
ejecuta la evidencia o actividades para facilitar su manejo.

Los registros se almacenan de esta manera con el fin de garantizar su estado y
preservacion, protegiéndolos de diferentes factores tales como humedad, polvo,
presencia de plagas, etc.

v' El tiempo que el registro se encuentre en archivo activo o inactivo es
determinado por el coordinador de Calidad dependiendo de la necesidad y el
movimiento que este tenga. Dicho tiempo se define de la siguiente manera.

Periodo de tiempo: Los registros solo permanecen en esta practica de archivo
durante el periodo especificado. (Meses o0 afos)

Periodo indefinido: Los registros siempre se van a mantener en dicha practica de
archivo.

Indeterminado: El tiempo de permanencia de dicho registro es variable.

No aplica: No se realiza dicha practica de archivo.

v" Mientras el documento se encuentre en archivo activo el responsable de cada
proceso debe asegurarse de la disponibilidad e integridad de los registros y debe
estar atento que se cumplan los siguientes parametros para el acceso y consulta
de los mismos:

Las personas que necesiten consultar algun registro deben solicitarlos al
responsable del archivo activo o a alguna persona con acceso y autoridad para
permitir la consulta de los registros.

Los clientes o sus representantes (incluidas las entidades gubernamentales que
representan los intereses de los consumidores o entidades Certificadoras) pueden
consultar los registros de calidad previo contacto con la Gerencia, los
responsables de los archivos activos o el personal con acceso que este autorizado
para permitir la consulta.

Salvo autorizacion expresa, no se permite generar copias de los registros de
caracter confidencial o que comprometan informacion técnica de la organizacion
por cualquier método (fotocopiado, copias por fax, exploracion de textos por
medios electrénicos, etc.). En los casos que se requiera se debe consultar al
Gerente y al responsable del archivo activo.
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Una vez el documento haya cumplido el tiempo estipulado para archivo activo, es
recogido y llevado por su responsable al area de archivo inactivo; de igual manera
este debe responder por la disponibilidad e integridad de los registros mientras
estos permanezcan alli. Para el acceso y consulta de dichos registros se deben
seguir los mismos parametros establecidos para dicha actividad en la practica de
archivo activo.

Al finalizar la vigencia de la practica de archivo, el responsable del registro junto
con el Coordinador de Calidad procede a destruir los registros, para lo cual se
elabora el acta correspondiente.

Los documentos mencionados anteriormente fueron realizados por el Coordinador
de Calidad y revisados y aprobados por el Comité de calidad de acuerdo a los
parametros establecidos en la Norma Fundamental (PR-CLO1) y el Control de los
documentos (PR-CL02).

Teniendo definidos los parametros para la elaboracion y control de los
documentos, se procedid a elaborar los seis procedimientos mandatarios: Control
de documentos, Control de Registro, Control de Producto no conforme, Acciones
Correctivas, Acciones Preventivas y Auditoria interna.

Estos procedimientos se encuentran en el anexo 4 de este libro

4.3.2 Adecuacion de los documentos propios de la operacion de
COPOWER LTDA

El Comité de Calidad decidi6 crear un procedimiento general para cada uno de los
procesos de realizacion:

Proceso Comercial
Planeacion de proyectos
Suministros

Pruebas Eléctricas
Interventoria

Ingenieria Especializada
Montaje e Instalacion
Mantenimiento de Equipos
Capacitacion

Sin embargo los procedimientos son generales y para proyectos especificos se
crearan instructivos de trabajo y formatos determinados cuando sea necesario
dependiendo del tipo de servicio a prestar.

La Elaboracion de estos documentos siguié la misma dindmica que los anteriores,
el Coordinador de Calidad se reunié con los responsables de cada uno de los
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procesos y creo los respectivos borradores de procedimientos, los cuales fueron
presentados al Comité de Calidad para su respectiva revision y aprobacion.
Seguidamente fueron distribuidos e implementados al personal de la
organizacion.

A continuacion se presentan los documentos y formatos creados para cada uno de
los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad de COPOWER LTDA.

Tabla 10: Documentos y Registros del SGC de COPOWER LTDA
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PROCESO

OBJETIVO

DOCUMENTOS ELABORADOS

REGISTROS ELABORADOS

ASEGURAMIENT
O DE LA
CALIDAD

Determinar la Conformidad del
Sistema de Gestién de la Calidad y
mejorar continuamente su eficacia.

v NORMA FUNDAMENTAL

v CONTROL DE DOCUMENTOS
REGLAMENTO INTERNO DEL
COMITE DE CALIDAD

v CONTROL DE REGISTROS

v CONTROL DE PRODUCTO NO
CONFORME

v ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA,
AUDITORIA INTERNA

v MEJORA CONTINUA

v INDICADORES DE GESTION

v PERFIL DE CARGOS

v CONTROL DE FUENTES DE
INFORMACION

v SATISFACCION DEL CLIENTE

v MANUAL DE CALIDAD

v REGISTRO Y ARCHIVO DE
NEGOCIOS

v DISPOSICIONES DE
EMBALAJE Y
ALMACENAMIENTO

ANANERN

AN

AN NN NN N Y N N N NN

Solicitud de Elaboracion, Actualizacion y
Anulacién de documentos
Distribuciéon de Documentos

Control de Documentos Externos
Listado Maestro de Documentos y
Registros

Reporte de no conformidades
Reporte de acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

Programa de Auditoria Interna

Plan de Auditoria

Lista de Chequeo

Informe de Auditoria

Recopilacion de Indicadores de Gestion
Calculo de Indicadores de Gestion
Perfiles de Cargo

Ficha Técnica

Inventario de Fuentes de informacion
Control de encuestas

Encuesta de satisfaccion Tipo A
Encuesta de satisfaccién Tipo B
indice de Negocios

PROCESOS DE
LA DIRECCION

Establecer los lineamientos para
realizar el seguimiento del Sistema
de Gestién de la Calidad y asegurar
su adecuado funcionamiento

REVISION POR LA DIRECCION
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PROCESO OBJETIVO DOCUMENTOS ELABORADOS REGISTROS ELABORADOS
Establecer los lineamientos a seguir
para la identificacién de los
requisitos del cliente con el fin de v Control de Cotizaciones
PROCESO elaborar una propuesta comercial, PROCEDIMIENTO v Trazabilidad de los negocios
COMERCIAL revisar y aprobar las érdenes de COMERCIAL

servicio enviadas por el cliente o
modificarlas cuando sea solicitado
por el mismo.

v" Control de Orden de Compra

PLANEACION DE

Establecer una metodologia que
permita a la compafiia planificar las
actividades necesarias para la
realizacion de cada uno de los

ELABORACION DEL PLAN DE

PROYECTOS . . CALIDAD

servicios ofrecidos por la

organizacion y asignar personal para

el desarrollo de los mismos.

Establecer una metodologia general

para la prestacion de un servicio de v'"PRUEBAS ELECTRICAS v L .
Eﬁggﬁgsc AS pruebas eléctricas para el cliente, v PROCEDIMIENTOS PARA | 7, (F;'f(‘jr;enagfqrdaebgibajo en Campo

con el fin de garantizar al cliente PRUEBAS ELECTRICAS !

Calidad y cumplimiento.

Establecer una metodologia para el

desarrollo de las capacitaciones v' Planeacion de actividades para
CAPACITACION solicitadas por el cliente, con el fin CAPACITACION capacitacion

de garantizarle Calidad y
Cumplimiento en la prestacion de
nuestros servicios

v' Control de diapositivas
v" Reporte de Asistencia
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PROCESO

OBJETIVO

DOCUMENTOS ELABORADOS

REGISTROS ELABORADOS

Definir las actividades que se deben
desarrollar cada vez que un cliente

AN N NN

Trazabilidad del suministro
Orden de entrada de equipos

SUMINISTROS . L SUMINISTROS L
externo requiera un suministro de Remision
COPOWER LTDA. Control de Garantias
v Entrega de Herramienta
v' Acta de Conformidad con la Instalacién
Establecer todas las actividades que | vv MONTAJE E v Acta de entrega de aula o recinto
MONTAJE E se deben llevar a cabo para el INSTALACION v Acta de recepcion de documentos y
INSTALACION desarrollo de un servicio de Montaje | v INSTALACION DE materiales
e Instalacién solicitado por un cliente ANTENAS VSAT Recepcion y Entrega de Sala de Computo

AN

\

Protocolo de Instalaciéon de Antenas
Entrega de Kit a Institucion

MANTENIMIENTO

Establecer y definir todas las
actividades que se deben llevar a
cabo para la realizacion de un

MANTENIMIENTO DE

Reporte de mantenimiento

DE EQUIPOS . : EQUIPOS
mantenimiento de equipos,
solicitado por el cliente
Definir las actividades que se deben
llevar a cabo para el desarrollo de v’ Lista de verificacién Inicial
INTERVENTORIA |una Interventoria Publica o INTERVENTORIA v’ Lista de verificaciéon mensual
administrativa para un cliente v Control de correspondencia

determinado
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PROCESO

OBJETIVO

DOCUMENTOS ELABORADOS

REGISTROS ELABORADOS

v" Prueba Psicotécnica General
v" Prueba Psicotécnica de personalidad
v' Test de Inglés basico
v Entrevista de seleccion Confrontacion del
SELECCION Y Perfil de Cargo
CONTRATACION DE v' Elementos de trabajo
Mejorar la competencia del personal PERSONAL ¥ Evaluacion de desempe_ﬁo
) de COPOWER LTDA y asegurar un FORMACION Y v" Plan anual de .capaclltamon
GESTION DE ambiente de trabajo y una CALIFICACION DE v' Reporte de Asistencia
RECURSOS infraestructura adecuada, para el PERSONAL v Inventario dg Equipos_y Manuales
desarrollo de las funcionés diarias MANTENIMIENTO ¥ Especificacion de equipos
’ INTERNO DE EQUIPOS, v" Programa de mantenimiento interno de
MANUAL DE FUNCIONES Y equipos
RESPONSABILIDADES v' Reporte de mantenimiento
v" Resultados de pruebas de verificaciéon de
Equipos de Medicion
v" Resultados de pruebas de verificacion de
Equipos de Inyeccién
Determinar las actividades que se
deben llevar a cabo para la v Solicitud de compra
_realizacién de las compras que v Orden de Compra
|nfluygn enla prestacc|:ocr)1 dg los COMPRAS v" Solicitud de Cotizacién
COMPRAS i?’r[\)/fgssggil?éﬁtsetz y DPefir\:i\gEI?s SELECCION, EVALUACION Y v Relacién de gastos de viaticos
et L REEVALUACION DE v Listado de proveedores
criterios para la selec0|qr], PROVEEDORES v Hoja de vida del proveedor,
evaluacion y Reevaluacion de los v' Seleccién, Evaluacion y Reevaluacion de

proveedores de productos y
servicios que influyen en la Calidad
de los servicios.

proveedores
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REGISTROS ELABORADOS

PROCESO OBJETIVO DOCUMENTOS ELABORADOS
Establecer los lineamientos para
llevar a cabo cada una de las .
v
PROCESOS PROCESOS Control de mensajeria

ADMINISTRATIV

(O

labores administrativas que apoyan
los procesos de realizacion de
COPOWER LTDA durante sus
actividades diarias.

ADMINISTRATIVOS

v' Gastos de Administracion
v' Control de Caja menor

Fuente: Autor del Proyecto
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4.3.3 ESTRUCTURA DEL MANUAL DE CALIDAD:

La etapa de documentacion finalizé con la elaboraciéon del Manual de Calidad, el
cual fue desarrollado siguiendo uno a uno los requisitos de la Norma ISO
9001:2000 y estableciendo la siguiente estructura:

1. Generalidades:
En este item se encuentra una breve descripciébn de la empresa, mediante la
Politica de Calidad, la Vision, la Mision y el Organigrama de COPOWER LTDA.

2. Cobertura del Sistema de Gestion de la Calidad:
Define el Alcance del Sistema, las exclusiones de la Norma, los objetivos de
Calidad

3. Compromiso Empresarial:

Establece el compromiso que tiene la Direccion con el Sistema de Gestion de la
Calidad, la asignacion de un representante de la Direccién el cual tendra funciones
especificas con el Sistema.

4. Cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000

Establece como COPOWER LTDA cumple con cada uno de los requisitos exigidos
por la Norma, referenciando cada uno de los documentos y registros creados.

En el anexo 5 se encuentra el Manual de Calidad, el mapa de procesos y las
caracterizaciones correspondientes a cada uno de los procesos.
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4.4 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Como mecanismo de sensibilizacion e integracién del personal en este proceso, el
Asesor de calidad y el Coordinador de Calidad disefiaron un plan de capacitaciéon
con el fin de dar a conocer la Norma ISO 9001:2000 al personal de la organizacion
para que relacionaran de esta manera los requisitos exigidos y la forma como
COPOWER LTDA a través de su Sistema de Gestion de Calidad dara
cumplimiento a los requisitos exigidos en ella.

Con estas capacitaciones se pretende mostrar al personal de COPOWER LTDA el
papel y la responsabilidad que cada uno tiene en la implementacion del Sistema;
ademas de crear conciencia en los integrantes de la organizacion de lo importante
que es la colaboraciéon de cada uno de ellos para el desarrollo de todas la
actividades encaminadas a la implementacion del Sistema, se pretende motivarlos
para que participen activamente en la realizacién de las mismas.

Ademas de las capacitaciones relacionadas con los requisitos de la Norma
también se llevaron a cabo charlas informativas y actividades en las cuales se
trabajaban las tareas asignadas al personal y se resolvian todas las dudas que
surgian en el desarrollo de las mismas.

Para evaluar la eficacia de las capacitaciones realizadas, al terminar cada una de
ellas se entregaba al personal, un taller de aplicacion de los temas vistos, el cual
era aprobado con un puntaje minimo de 8 puntos. La persona que no aprobara el
taller recibia una nueva capacitacion con el Coordinador de calidad para aclarar
las dudas y presentaba un nuevo taller, que seria calificado con las condiciones
anteriores para lograr el puntaje requerido.

Ademas de realizar las capacitaciones al personal de la organizacion se realizaron
capacitaciones generales al personal subcontratado para cada uno de los
proyectos, con el fin de darles a conocer el proceso en el cual se encontraba la
empresa y explicarles, cual era su compromiso con el SGC de COPOWER LTDA.
Con este tipo de personal se trabajaron talleres practicos con el fin de explicarles
el uso de los formatos que por el tipo de servicio a realizar, debian diligenciar.

Las capacitaciones realizadas son las que se listan a continuacion:

Tabla 11: Plan anual de Formacion
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METODO

. . g EFICAZ
FECHA NOMBRE DE LA CAPACITACION EXPOSITORES DURACION DIRIGIDA A REPD%RTE EVA,\ll‘ LS,ECIO
ASISTENCIA EFICACIA S| NO
Historia de la Calidad Carolina Herrera
27-05-06 | Que es ISO. ) , 1 hora Todo el personal 1 Taller X
- José A. Sanchez
Familia de las Normas ISO
Principios de Gestion de la Calidad Carolina Herrera
03-06-06 José A Sanchez 1 hora Todo el personal 2 Taller X
Norma NTC ISO 9001:20000 Carolina Herrera
10-06-06 (Capitulos 1, 2y 3) José A Sanchez 1 hora Todo el personal 3 Taller X
Explicacion capitulo 4 de la norma Carolina Herrera
22-06-06 | (Requisitos generales y Manual de . . 1 hora Todo el personal 6 Taller X
: José A. Sanchez
Calidad)
R Explicacion capitulo 4 de la norma Carolina Herrera .
30-06-06 (Control de documentos) José A Sanchez 30 minutos Todo el personal 8 Taller X
R explicacion capitulo 4 de la norma Carolina Herrera .
30-06-06 (Control de registros) José A Sanchez 30 minutos Todo el personal 9 Taller X
Explicacion capitulo 5 de la norma Carolina Herrera
05-07-06 José A Sanchez 2 horas Todo el personal 10 Taller X
Explicacion capitulo 6 de la norma Carolina Herrera
10-07-06 José A Sanchez 1 hora Todo el personal 13 Taller X
Capitulo 8 Carolina Herrera
25-07-06 (Seguimiento y medicion) José A. Sanchez 1 hora Todo el personal 19 Taller X
Capitulo 8 Carolina Herrera
01-08-06 | (Auditoria interna) José A Sanchez 1 hora Todo el personal 27 Taller X
Capitulo 8 .
16-08-06 (Control de producto o conforme) Carolina Herrera 1 hora Todo el personal 31 Taller X
Capitulo 8 . .
23-08-06 (Indicadores de gestion) Carolina Herrera 30 minutos Todo el personal 34 Taller X
30-08-06 Capi_tulo 8 . Carolina Herrera 40 minutos Todo el personal 40 Taller X
(Accion correctiva)
Pruebas Eléctricas realizadas por Javier Enrique
08-09-06 COPOWER LTDA Solano 1 hora Todo el personal 48 Taller
12-09-06 | Compras en el exterior Alexander Pinzén 1 hora Todo el personal 49 Compra
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METODO

. . g EFICAZ
FECHA NOMBRE DE LA CAPACITACION EXPOSITORES DURACION DIRIGIDA A REPD%RTE EVA,\ll‘ LS,ECIO
ASISTENCIA EFICACIA S| NO
14-09-06 | Capacitacion General de Interventoria Jaime Alirio Torres 40 minutos Todo el personal 52 Taller X
. Andrés Pérez
14-09-06 | Fundamentos Generales del Retie William Elorez 1 hora Todo el personal 53 Taller X
Capitulo 8 Maria Carolina
20-09-06 (Accién preventiva) Herrera 1 hora Todo el personal 54 Taller X
Feed back Maria Carolina 1 horay 30 iy
29-09-06 Capitulos 4 5,6y 8 Herrera minutos Todo el personal 58 Evaluacion X
Capitulo 7 Maria Carolina
06-10-06 | (Planificacion de la realizacion del 1 hora Todo el personal 61 Taller X
Herrera
producto)
19-10-06 Capacitacion Salud Ocupacional Gloria Hernandez 2 hora Todo el personal 68 Tallgr X
Practico
Capitulo 7 Maria Carolina .
23-10-06 (Procesos relacionados con el cliente) Herrera 30 minutos Todo el personal " Taller X
Curso
23-10-06 , _ .
A Curso de Protecciones Eléctricas Erasmus Ltda. 40 Horas Javier Enrique No Aplica dictado a X
Solano empresas
27-10-06
del sector
96-10-06 Capacitacién Salud Ocupacional (Pausas Leyla Maria Delgado Lhoray 30 Todo el personal 73 Tfallgr X
Saludables) minutos practico
e Capacitacion Salud Ocupacional . -
27-10-06 (Introduccién a Salud Ocupacional) Jaime Duefiaz 2 horas Todo el personal 74 Taller X
Capitulo 7 Maria Carolina
03-11-06 (disefio y desarrollo) Herrera 1 hora Todo el personal 76 Taller X
Capitulo 7 Maria Carolina .
08-11-06 (compras) Herrera 40 minutos Todo el personal 86 Taller X
Capitulo 7 Maria Carolina
01-12-06 (Produccion y prestacion del servicio) Herrera 1 hora Todo el personal 107 Taller X
Capitulo 7 Maria Carolina
01-12-06 (Metrologia) Herrera 1 hora Todo el personal 107 Taller X
27-01-07
Curso basico de primeros auxilios Gloria Hernandez 3 Horas Todo el personal Reporte de T,a IIgr X
Salud Ocup. practico
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METODO

a . o EFICAZ
FECHA NOMBRE DE LA CAPACITACION EXPOSITORES DURACION DIRIGIDA A REPD%RTE EVA,\'[LI;'EUO
ASISTENCIA EFICACIA Sl NO
. . Reporte de
09-02-07 | Riesgo Cardiovascular Gloria Il-lsegnandez 1 hora Todo el personal Salud T,a Iltgr X
Ocupacional practico
Reporte de
: . . Salud Taller
05-03-07 | Video Terminales ISS 40 minutos Todo el personal Ocupacional Practico X
Capacitacion
14-03-07 - : al personal
15-03-07 | Jornadas Técnicas Schneider Electric 3dias Ja?/r\rqglirlri‘rizlgr;rzres No Aplica de X
16-03-07 COPOWER
LTDA
Personal del Reporte de
17-03-07 Capacitacion General de Salud Carolina Herrera 40 minutos Proyecto de Salud Tallgr X
Ocupacional Instalacion de Antena | Ocupacional practico
Vsat
Capacitacion
Seminario de Disefio de Sistemas de Network Video Alexander P. No Aplica al personal
29-0307 | yrpicery Technologies 4 horas Jaime T de X
' COPOWER
LTDA.
Licitacion-
06-06-07 | Preparacion de Licitaciones Alexander Pinzon 1 hora Todo el Personal 108 Secretaria X
de Salud
Fuente: Autor del proyecto
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Como se habia mencionando anteriormente, los documentos correspondientes a
cada uno de los procesos fueron elaborados por cada uno de los responsables de
los mismos, en compafia del Coordinador de Calidad. Se elaboraba el borrador, el
cual era revisado y aprobado por el Comité de Calidad.

El Coordinador de Calidad una vez aprobado el documento, lo normalizaba y lo
distribuia al personal correspondiente y al dia siguiente se programaba
capacitacion a las 7 de la mafana con el personal de la organizacion para su
respectiva implementacion y explicacion del uso de los formatos que habian sido
creados con el documento.

A partir de la fecha de la implementacion del documento y los formatos se iniciaba
el uso de los mismos, para lo cual el Coordinador de Calidad, realizaba
seguimiento a cada uno de los procesos, de acuerdo al siguiente cronograma:

Tabla 12: Cronograma semanal de actividades para Sistema de Gestion de la
Calidad

CRONOGRAMA SEMANAL DE ACTIVIDADES SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 2007

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
(Cj:ontrol de Suministro Capacitacion Compras No conformidades
ocumentos

Base de datos de Formacién y Seleccion y Acciones
Fuentes de Calificacion de Cotizaciones evaluacién de C :

S orrectivas
Informacién personal proveedores
cotizaciones Seleccion de personal | Pruebas Eléctricas Proc_es_os . Acmone_s

Administrativos Preventivas

pruebas eléctricas

Perfil de Cargo

Interventoria

Registro y Archivo
de negocios

Indicadores de
Gestion

Interventoria

Mantenimiento e

Mantenimiento

Procedimientos y

Orden de Compra 'y

infraestructura protocolos Operaciones
- - Montaje e Revision de N
mantenimiento Cotizaciones . . ” . Cotizaciones
instalacion practicas de archivo

Orden de Compra 'y
Operaciones

No conformidades

No conformidades

Satisfaccion del
cliente

Auditoria Interna

Fuente: Autor del proyecto

A medida que se fueron poniendo en marcha los procedimientos establecidos en
los documentos, surgian oportunidades de mejora que llevaban al cambio de
version de los documentos.

La persona que proponia cambios a alguno de los documentos, pasaba una
solicitud de modificacion de documentos al Comité de Calidad, mediante el
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Coordinador de Calidad y siguiendo la dindmica establecida en el Control de
Documentos (PR-CL02), el dia viernes que generalmente se reunia el Comité se
analizaban las solicitudes y se aprobaban si se consideraba necesario.

Ante alguna aprobacién de modificacién, el Coordinador de Calidad realizaba los
respectivos cambios, distribuia las versiones actuales y programaba capacitacion
para el dia siguiente a las 7 de la mafiana, en la cual implementaria los cambios
efectuados.

Esta etapa de implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad ocasion6 un
cambio en la cultura de la organizacion, debido a que el personal no estaba
acostumbrado a llenar formatos, lo cual en cierto modo les incluia un poco mas de
sacrificio y a veces tiempo extra, mientras se dominaban y se habituaban al uso
de estos.

El seguimiento diario a cada uno de los procesos, realizado por el Coordinador de
Calidad, se convirti6 en un factor fundamental, ya que constantemente se
recordaba al personal su responsabilidad con el diligenciamiento y entrega
oportuna de registros, creando en ellos un habito, que con el tiempo se vio
reflejado en la eficacia de este proceso (Control de registros PR-CL03).
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4.5 EVALUACION, MANTENIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

4.5.1 REVISION POR LA DIRECCION

La Revision por la Direccion es el proceso mediante el cual la organizacion revisa
el sistema de gestion de la calidad, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas.

En la Revision por la Direccién se evallan las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema, incluyendo la politica de la calidad y
los objetivos de la calidad.

En COPOWER LTDA se establecio la realizacion de la revision por la Direccién
cada seis, en la cual se revisaran los siguientes items:

- Informes de Auditorias internas del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Planes de accion y recomendaciones para la mejora de la Revision por la
Direccién anterior.

- Informes de evaluacion externa (clientes) al SGC.

- Andlisis de las no conformidades emitidas.

- Acciones Correctivas y preventivas implementadas y pendientes.

- Verificacion del cumplimiento de los objetivos de Calidad fijados.

- Verificacion del cumplimiento de la Politica de Calidad.

- Indicadores de Gestion.

- Cambios que se hallan presentado al interior de la organizacion y que
afecten el Sistema de Gestion de la Calidad

- Recurso humano.

Con el analisis de esta informacion surgen modificaciones, oportunidades de
mejora y Acciones Correctivas y Preventivas pertinentes, con las cuales se
trazan nuevos objetivos para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Las conclusiones, recomendaciones y decisiones tomadas en esta reunion
guedaran consignadas en el acta respectiva.

El dia 26 de abril de 2007 a las 2:00 pm. se realiz6 en COPOWER LTDA la
primera Revision por la Direccion, en la cual participaron el Gerente de la
organizacion y el Coordinador de Calidad. Para dar cumplimiento a los
requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2000 se llevé a cabo el andlisis
de la siguiente informacion:

v" Resultados de auditorias anteriores
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Retroalimentacién con el cliente

Desempefio de los procesos y conformidad del producto

Estado de las acciones correctivas y preventivas

Acciones de seguimiento de revisiones previas

Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de la Calidad
Recomendaciones para la mejora

Resultados de la revision

Revision de la Politica y los Objetivos de Calidad

NN N

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

1) RESULTADOS DE AUDITORIAS

Se informé que la Auditoria Interna programada fue realizada en su totalidad.
Se presentaron 3 no conformidades. La auditoria tuvo un buen desarrollo ya
qgue hubo colaboracion y buena disposicion por parte de los participantes y se
cumplieron los objetivos propuestos.

2) RETROALIMENTACION DEL CLIENTE

En el procedimiento de Satisfaccion del cliente, se encuentran definidos los
formatos de encuesta, utilizados para medir la satisfaccion como uno de los
instrumentos para evidenciar la retroalimentacion del cliente, teniendo en
cuenta el cumplimiento de requisitos iniciales.

Las encuestas realizadas dieron resultados muy positivos ya que muestran a
diciembre de 2006 una calificacion promedio de 8,95 puntos de satisfaccion de
los clientes, hasta el punto de obtener comentarios por parte del cliente
exaltando nuestra labor y la calidad de los servicios ofrecidos.

Para la organizacién es importante y valioso conocer la opinion de nuestros
clientes, con el fin de desarrollar planes de mejora que permitan generar valor
a nuestros servicios.

3) DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO

Los responsables de cada proceso mostraron los resultados de los
indicadores de gestion, los cuales fueron calculados en el formato céalculo de
indicadores de Gestién determinando el grado de cumplimiento de los objetivos
de calidad.

Los resultados presentados fueron los siguientes:
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Tabla 13: Resultados de Indicadores de Gestion.

% DE
OBJETIVO DE CALIDAD % INDICADORES META % RESULTADOS CUMPLIMIENTO
] ] Disminuir las no conformidades >=0 5% 0
efic'\gggrgéf;gganmu:rggnéilsatlién 20% Aumentar las Acciones preventivas >=0 5% 4 20%
de la Calidad Cumplir con las metas estable(_:!das para los S= 70% 10% 81.25%
indicadores de gestion
Aumentar el numero de I|_C|ta§:!ones ganadas >=204 10% 3.80%
por la organizacion
Aumentar las ventag neygs anuales de la >= 5% 5%
30% organizacion 20%
0 ..
Aum_er_1tar ) de'cot|zaC|ones que se >= 70% 10% 69.72%
convirtieron en érdenes de servicios.
Culminar los proyectos en .Ias fechas <= 15 dias 5% 12 dias
establecidas por el cliente
Asegurar cumplimiento, 0 Aumentar la satisfaccion del cliente en cada _ 0
utilizacion y conocimiento de los 35% uno de los servicios prestados >=85 5% 8.95 25%
estandares técnicos , para PR :
Garantizar a nuestros clientes Disminuir el numergrcci)((a:ensc())conformldades por <=10% 5% 11%
Calidad y Cumplimiento en los —— - -
servicios prestados Disminuir el tiempo de envio de las facturas | __ 55 1o 5% 48,4 dias
al cliente para su pago oportuno
Asegurarse que los productos suministrados
por los proveedores cumplen con los
requisitos establecidos por COPOWER >=80% 3% 100%
LTDA, confirmando asi la efectividad de los
proveedores de la organizacion
Garantizar a la organizacién la disponibilidad
de proveedores para realizar las compras >= 80% 3% 100%

solicitadas por la compafiia
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Garantizar el buen estado de los equipos
internos de la organizacién que hacen

posible el desemperio de las funciones del 100% 5% 100%

personal a fin de satisfacer las necesidades

de los clientes.
Garantizar que los equipos internos utilizados

para el trabajo de campo, estén disponibles
bajo las condiciones adecuadas para la 100% 5% 100%

prestacion de los servicios ofrecidos por la

organizacion.

Incrementar la eficacia del mantenimiento

interno de los equipos <=10% 2% 100%
Aumentar el desempenio del personal de
Id:ortaleceréosI ccl)nocirﬂientos y COPOWFI)ER LTDAp >=8.5 10% 8.95
estrezas_ el ta en@o umano 15% 15%
con el fin de mejorar su ]
desempefio Formar integraimente al personal de a(;gerdo S=7506 5% 100%
con las necesidades de la organizacion.
CUMPLIMIENTO DE LA
POLITICA Y LOS OBJETIVOS | 100% TOTAL 80%
DE CALIDAD
1
INDICADORES QUE ALCANZARON LA META
CONVENCIONES ]

INDICADORES QUE NO ALCANZARON LA META

[ 1 INDICADORES QUE NO AUN NO MUESTRAN DATOS PARA SU CALCULO.

Fuente: Autor del Proyecto
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4) ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

A través de toda la implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad, en este
aflo se han generado alrededor de 16 No Conformidades, 9 Acciones
Correctiva y 7 preventivas. Se encuentran cerradas 15 No conformidades, 8
Acciones Correctivas y 6 accion preventiva hasta el momento. Al inicio de la
implementacion del S.G.C. para estas acciones no habia una labor de cierre
rapida, pero con el proceso de capacitacion y de implementaciéon del Sistema,
se fue creando conciencia en el personal, con lo que se ha logrado una mayor
participacion del personal en las actividades relacionadas con el Sistema de
Gestion de la Calidad.

5) ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE REVISIONES POR LA DIRECCION
PREVIAS

Por tratarse de ser ésta la primera revision por la direccién, no existen acciones
de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

6) CAMBIOS QUE PODRIAN AFECTAR AL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

No se evidencié ningin cambio en la organizacion que pueda afectar el
Sistema de Gestion de Calidad.

7) RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

Ver Anexo 1 Actividades de mejora — responsables y necesidad de recursos.

8) LA MEJORA DEL PRODUCTO EN RELACION CON LOS REQUISITOS
DEL CLIENTE

Ver Tabla 14 Actividades de mejora — responsables y necesidad de recursos
9) RESULTADOS DE LA REVISION (Analisis de Indicadores de Gestion)
Para esta revision se han recopilado datos desde el segundo semestre del afio
anterior, sin embargo para evaluar la eficacia de este sistema se tendran en
cuenta los resultados obtenidos hasta el mes de abril en los indicadores de

cada proceso.

Analisis del Cumplimiento de los Objetivos de Calidad:
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Mejorar continuamente la eficacia del sistema de Gestién de la Calidad:
Este objetivo alcanz6 la meta propuesta, sin embargo se debe fomentar en el
personal la participacion para la identificacion y el levantamiento de No
Conformidades y Acciones Preventivas, ya que estas son las que nos llevan al
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad.

Durante el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se
identifican constantemente no conformidades, debido al incumplimiento normal
de de los requisitos de la Norma y a que hasta el momento se esta creando
una cultura de Calidad en la organizacion, pero con el paso de tiempo,
notamos que estas van disminuyendo, lo cual comprueba que Ila
implementacion esta siendo eficaz y que el Sistema esta mejorando; sin
embargo se debe sensibilizar al personal para que identifiguen no
conformidades durante el desarrollo de sus proceso que lleven a mejorarlos.

Asegurar la solucién de las necesidades de los clientes, logrando un
crecimiento en la consecucion y ejecuciéon de proyectos que conviertan a
COPOWER LTDA en una de las empresas lideres del sector: Este objetivo
no alcanz6 la meta propuesta, sin embargo se hace la aclaracion de que
algunos de los indicadores aun no se han podida medir ya que no se cuenta
con informacion para realizar su calculo.

Otras de las razones por las cuales no se alcanz6 esta meta, se debe a que en
el primer semestre del afio la empresa se dedicO a proyectos que por su
tamafo eran mas rentables y los servicios que presta COPOWER LTDA son
solicitados por los Clientes en el segundo semestre del afio, tiempo en que la
centrales térmicas (clientes potenciales de la empresa) hacen las rutinas de
Mantenimiento anuales en las cuales solicitan lo servicios a COPOWER LTDA

Asegurar cumplimiento, utilizacion y conocimiento de los estandares
técnicos, para Garantizar a nuestros clientes Calidad y Cumplimiento en
los servicios prestados: Se cumpli6 en un 25%, ya que dos de los
indicadores de este Objetivo no alcanzaron la meta.

No se logro disminuir el numero de no conformidades por proceso debido a
gue como se menciono anteriormente, la empresa estaba hasta ahora creando
una cultura de Calidad y era normal que durante el proceso de implementacion
surgieran no conformidades por lo incumplimientos con la Norma y por parte
del personal en cuanto al manejo y diligenciamiento de los formatos.

Otro de los indicadores que no alcanz6 la meta en este objetivo, hace
referencia al tiempo de cancelacion de las facturas de los servicios prestados,
ya que los datos corresponden al primer semestre del afo, fecha en la cual se
tenian proyectos grandes y las condiciones de pago fueron establecidas con el
cliente, para la cancelacion del mismo.
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Fortalecer los conocimientos y destrezas del talento humano con el fin de
mejorar su desempefio, alcanz6 la meta propuesta (15%), siendo estos
procesos unos de los mas trabajados en el S.G.C, debido a la actividad
econdmica de la empresa.

El mantenimiento interno de los equipos de la organizaciéon, es uno de los
procesos fundamentales, debido a que para la prestacién de los servicios, la
mayoria de clientes exigen certificados de verificacion y calibracion de los
equipos, ademas para la empresa es muy importante realizar los
mantenimientos preventivos, ya que los equipos son pieza clave en la
prestacion del servicio y es la garantia de la prestacion de un servicio de
Calidad.

Los anteriores resultados muestran una eficacia del S.G.C. del: 80%
encontrandose con un desempefio bueno, lo que demuestra que el S.G.C. esta
siendo eficaz para dar cumplimiento y satisfaccion a los clientes de COPOWER
LTDA; sin embargo se hace la aclaracion que los resultados hallados no son
muy exactos ya que debido al corto tiempo de implementacion del S.G.C no se
cuenta con datos anteriores que permita calcular totalmente los indicadores o
realizar la comparacion con periodos anteriores.
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Tabla 14: Actividades de mejora — responsables y necesidad de recursos.
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O
{0
8 ACTIVIDAD RESPONSABLE | RECURSOS FECHA
o
o
Comprometer a todo el equipo en la mejora .
L
o continua de S.G.C Humanos Julio 2007
(©)
E 2 Realizar comités con el fin de mejorar los
UEJ % proc_edlmle_ntos existente en cada proceso y asi Coordinador de Humanos Julio 2007
=< disminuir el numero de no conformidades Calidad
= O
8 3 Incentivar al personal a proponer oportunidades
) de mejora para los procesos, premiando la mejor Humanos Julio 2007
< propuesta
[72) =
8 < Q Implementar informes trimestrales de avance del Coordinador de Humano .
m3Jo . . . S Septiembre
Qw9 SGC Con el fin de tener un enfoque mas real y Calidad Informacion 2007
2 Ox basado en hechos sobre las metas planteadas. Gerente del S.G.C
a N
Realizar comités periédicamente con el fin de
= informar avance de proyectos y el cumplimiento Humanos Julio 2007
] de los Planes de Calidad
Q
N Afiliacién a una pagina de cotizaciones para .
= . Gerente Junio 15 de
=z aumentar las oportunidades de la empresa en el Humanos 2007
4 sector publico y privado
L
a Mejorar el portal en nuestra pagina web para Junio 20 de
%) o Humanos
8 ofrecer nuevos servicios y productos 2007
&
e Buscar nuevos mercados ampliando las visitas a Coordinador del Humanos ,
& : . ; . Equipos Septiembre
los clientes potenciales para mostrar los equipos Dpto. de ing. . .
- e P Disponibilidad de 2007
adquiridos y ofrecer nuevos servicios Eléctrica :
de tiempo
[7)]
x Coordinador d
% Realizar mensualmente la busqueda de nuevos Oor(:;ﬂgagr € Tiempo Julio 2007
o proveedores
O
Realizar un plan de capacitacion para el personal Coordinador del . Agosto
L N . Papeleria
de organizacion de las Capacitaciones que haya Dpto. de ing. ; semestre
- L P Tiempo
8 suministrado la organizacion. Eléctrica 2007
(%]
o
>
D
o - . -
Suministrar a la S_ecretarla un curso ’de Expresion Coordinador de Humano Junio 8 de
Oral, para mejorar la comunicacion con los . X
. . Calidad Tiempo 2007
clientes internos y externos
Fuente: Autor del proyecto




10) REVISION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD ACTUAL

COPOWER LTDA. Ingenieria especializada asegura la solucion de las
necesidades de sus clientes, mediante el cumplimiento y la utilizacion de
estandares técnicos en el desarrollo de proyectos mecanicos, eléctricos y de
telecomunicaciones.

La organizacion, orientada a mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de la Calidad con el propésito de ser reconocida como empresa lider en el
mercado, cuenta con una amplia y completa gama de servicios para la industria,
herramientas y equipos de prueba, un equipo humano calificado y firmemente
orientado al cliente, para garantizar calidad, efectividad y cumplimiento en los
proyectos que desarrolla.

La alta direccién procedi6 a realizar la revision de la politica de calidad teniendo en
cuenta los siguientes aspectos:
a) es adecuada al propésito de la organizacion, Sl

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestidn de la calidad. : S

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
la calidad: Sl

d) escomunicada y entendida dentro de la organizacion: Sl, y
e) es revisada para su continua adecuacion: Sl.
f) Los objetivos de calidad son medibles y coherentes con la politica de calidad:

Sl

Habiéndose tratado los temas anteriores y definiéndose responsables para cada
una de las actividades de mejoramiento se dio por terminada la revision por la
direccion, dejando establecidos los resultados de la actividad en el acta
correspondiente.
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4.5.2 REALIZACION DE AUDITORIAS INTERNAS

Con el fin de cumplir con uno de los requisitos obligatorios de la Norma ISO
9001:2000, COPOWER LTDA documenté el procedimiento para la realizacion de
las auditorias internas, documento mandatario de la Norma, para determinar si el
sistema de gestion de la calidad es conforme con las disposiciones planificadas,
con los requisitos de esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de
gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y si se ha implementado y
se mantiene de manera eficaz.

En este documento se determina una metodologia para la realizaciéon de las
auditorias internas en la organizacion, proceso que se llevara a cabo basandose
en el ciclo PHVA:

PLANEAR: En COPOWER LTDA se realizaran minimo 2 auditorias internas al
afio y seran previamente planificadas, mediante un Programa que anualmente
elaborara el Coordinador de Calidad donde define:

v’ Las fechas en las cuales se realizara auditoria.

v' Los procesos que seran auditados teniendo en cuenta el estado y la
importancia de los mismos, las areas a auditar y los resultados de auditorias
previas.

v El equipo auditor.

v El tipo de auditoria a desarrollar

Una vez se han programado las auditorias del afio, serd publicado en las

carteleras de la organizacion para darlo a conocer al personal de la organizacion.

Para el desarrollo de cada auditoria, el Coordinador de Calidad elaborara el Plan
de Auditoria, con 15 dias de anticipacion, en el cual define el alcance, el objetivo,
los criterios, la metodologia y la agenda en la que se llevara a cabo la auditoria,
para darlo a conocer al equipo auditor con anterioridad a la auditoria.

HACER: En la fecha planeada para el desarrollo de la auditoria, se realiza el
trabajo de Campo basandose en las listas de chequeo elaboradas con anterioridad
por el equipo auditor, buscando evidencia objetiva del cumplimiento de los
requisitos.

VERIFICAR: De acuerdo al estudio de campo realizado y de acuerdo a las
evidencias encontradas, el equipo auditor verificara el cumplimiento de los
requisitos y realizara un informe en el cual deja por escrito las No Conformidades,
Observaciones y Acciones preventivas para cada uno de los procesos auditados y
sera entregado a la Gerencia y al responsable de cada proceso, para su
respectivo tratamiento.
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ACTUAR: Finalmente el Coordinador de Calidad y el responsable de cada
proceso se encargaran de disefar un plan de accion eficaz para el levantamiento
de las No Conformidades, Observaciones y Acciones preventivas, las cuales
llevaran a la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad de la
organizacion.

El Coordinador de Calidad sera el encargado de hacer el seguimiento al desarrollo
de cada uno de los planes de accién y de mantener informada a la Gerencia de los
resultados obtenidos.

Para asegurarse de la objetividad del proceso de auditoria interna, COPOWER
LTDA establecio el siguiente perfil, el cual debe ser cumplido por la persona que
aspire a ser auditor interno en la organizacion:

Tabla 15: Perfil de Auditor interno.

Cargo: Auditor Interno
Naturaleza del cargo: Administrativa

Objetivo del cargo: Medir la funcionalidad y
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,
mediante la realizacién de Auditorias Internas para
determinar la conformidad de los procesos que
interactlian en él.

Ultimos semestres
de las areas
mencionadas

Calidad

= |niciativa

= Trabajo en equipo

= Puntualidad

= Relaciones Interpersonales
= Responsabilidad

= Comunicacion

= Dinamismo

Educacion Formacion Habilidad Experiencia
Tecnologia en Conocimientos = Compromiso Haber asistido como
Ingenieriay o certificados en la = Orientacion a resultados observador a una
Carreras Norma ISO = Liderazgo Auditoria Interna de
Administrativas o | 9001:2000y en = Capacidad para transmitir Calidad, en la
estudiantes de Auditoria Interna de informacion Organizacion

Esfuerzo y Condiciones: No aplica

Otros requisitos:
Sexo: No aplica

Estado Civil: No aplica

Rango de Edad: No aplica

Fuente: Autor del proyecto.
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AUDITORIAS REALIZADAS EN COPOWER LTDA.

En COPOWER LTDA se realiz6 una auditoria interna el 21 de abril de 2007, con el
fin de determinar el cumplimiento de los requisitos de la Norma y los establecidos
por la organizacion.

El proceso fue realizado por el Coordinador de Calidad en compafiia del Asesor
de Calidad contratado por la empresa y fue realizado casi al final del proceso de
implementacién con el fin de determinar el estado en el que se encontraba el
Sistema y las debilidades y fortalezas que tenia tanto el Sistema como el personal
para enfrentar una auditoria de certificacion.

La auditoria interna se desarrollé en las siguientes etapas:

1. Al iniciar el afio 2007, el Coordinador de Calidad elabor6o el programa de
auditoria, para el presente afio; teniendo en cuenta que el Sistema de Gestion de
la Calidad lleva poco tiempo de implementacién en la organizacion se determind
gue este afo se realizara auditoria a todos los procesos, para hacer seguimiento y
determinar que tan eficaz ha sido la implementacion y que medidas se pueden
tomar para mejorarlo.

En el momento de programar cada auditoria, se definio el equipo auditor para
cada una de ellas. Para la primera auditoria se determin6 que el equipo auditor
estaria conformado por el Asesor de Calidad y el Coordinador de Calidad estaria
como observador para adquirir experiencia en el desarrollo de auditorias, para las
demas se defini6 que el Gerente y el Coordinador de Calidad conformarian el
equipo auditor, debido a que por el momento son los Unicos que cumplen el perfil,
pero la intencidn de la organizacion es continuar capacitando auditores internos
para la compafiia.

A continuaciéon se presenta el programa de auditorias internas planteado para el
afio 2007:
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Tabla 16: Programa de Auditorias internas

2007
PROCESOS A AUDITAR ABRIL MAYO SEPTIEMBRE DICIEMBRE

FECHA EA TA FECHA EA TA FECHA EA TA FECHA EA
Procesos de la Direccién 21/04/2007 3 1 09/05/2007 4 5 22/09/2007 12 1 13/12/2007 1-2
Proceso de Aseguramiento de la 2110412007 3 1 | oosr007| 4 5 2210912007 12 1 131212007 1.2
Calidad
Orden de Compra y Operaciones 21/04/2007 3 1 09/05/2007 4 5 22109/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Cotizaciones 21/04/2007 3 1 09/05/2007 4 5 22/09/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Pruebas Eléctricas 21/04/2007 3 1 09/05/2007 4 5 22/09/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Mantenimiento de Equipos 21/04/2007 3 1 09/05/2007 4 5 22/09/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Interventoria 21/04/2007 3 1 09/05/2007 4 5 22109/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Suministros 21/04/2007 3 1 10/05/2007 4 5 22/09/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Montaje e Instalacion 21/04/2007 3 1 10/05/2007 4 5 22109/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Capacitacién 21/04/2007 3 1 10/05/2007 4 5 22/09/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Proceso de Recursos 21/04/2007 3 1 10/05/2007 4 5 22/09/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Satisfaccion del cliente 21/04/2007 3 10/05/2007 4 5 22/09/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1
Proceso de Compras 21/04/2007 3 1 10/05/2007 4 5 22109/2007 12 1 13/12/2007 1-2 1

OBSERVACIONES

Presentar Manual de Calidad, procedimientos obligatorios, instructivos y registros de cada uno de los procesos auditar en las fechas establecidas.

CONVENCIONES
1= AUDITORIA INTERNA 2= AUDITORIA DE SEGUIMIENTO 3= PREAUDITORIA
TIPOS DE AUDITORIA (TA)
4= AUDITORIA A PROVEEDORES 5= AUDITORIA DE CERTIFICACION
1= ALEXANDER PINZON 2= MARIA CAROLINA HERRERA 5= EXTERNO
EQUIPO AUDITOR (EA)
3= JOSE ALEJANDRO SANCHEZ 4= SGS COLOMBIA

Fuente: Autor del Proyecto

100




2. Elaborar el plan de auditoria interna: El Asesor y el Coordinador de Calidad se
reunieron para elaborar el plan de auditoria, en el cual definieron los objetivos,
alcance, criterios, metodologia y agenda para la realizacion de la auditoria.
Posteriormente lo enviaron al personal de la organizacién via e-mail, para
informarlos de la proximidad y los detalles de la auditoria.

Tabla 17: Plan de auditoria

Auditoria No: 1

‘Fechainicio‘ 21 ‘ 4 |2007‘ Fecha finalizacion ‘ 21 ‘ 4 ‘ 2007

Objetivo: Evaluar el grado de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2000 en lo referente a la documentacion e implementacion
para el Sistema de Gestion de la Calidad de la Organizacion.

Alcance: Documentacion de los Capitulos 4, 5, 6, 7 y 8 de la Norma ISO 9001:2000

Criterio: Enfoque basado en evidencia para comparar el cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2000 frente a los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad de COPOWER LTDA

Metodologia: Entrevista personal con los auditados, buscando evidencia a las preguntas de la lista de chequeo

Observaciones: Auditoria preparada para un dia.
Por favor presentar los registro y la documentacion pertinente a cada proceso.

AGENDA DE AUDITORIA
DIA HORA PROCESO A AUDITAR AUDITOR AUDITADO
07:00 a.m. - 10:00 | Revision de documentacion del Carolina Herrera
a.m. Sistema de Gestion de la Calidad
10 a.m. - 10:30 a. | Implementacién Procesos de la PP
R Alexander Pinzon Avila
m. Direccion
10:30 a.m. - 11:00 | Implementacion Aseguramiento de .
. Carolina Herrera
a.m. la Calidad
11:00 a.m. - 11:30 | Implementacion Satisfaccion del .
: Carolina Herrera
a.m. Cliente
1130 a.rr:. -12:00 Implementacién Cotizaciones Carolina Herrera
01:00 p.m. - 01:30 Implem_entamon Orden de Compray Carolina Herrera
p. m. Operaciones
01:30 %mm 02:00 Implementacién Suministros Alexander Pinzén Avila
02:00 p.m. - 02:30 | Implementacion Montaje e José Alejandro Carlos Fernando
21/04/2007 iy . .
p. m. Instalacion Séanchez Carvajal
02:30 p.m. - 03:00 | Implementacién Mantenimiento de Carlos Fernando
p. m. equipos Carvajal
03:00 F:)mm 03:30 Implementacion Interventoria Jaime Alirio Torres
03:30 p;)mm 04:00 Implementacion Pruebas Eléctricas Javier Solano
04:00 %Tn - 0430 Implementacion Capacitacion Javier Solano
04:30 p.m. - 05:00 Implgmentgmon Procesos Lisbeth Urquijo
p.m.. Administrativos
05:00 p.m. - 05:30 | Implementacion Proceso de Maria Carolina Herrera
p. m. Recursos William Florez
05:30 p.m. - 06:00 | Implementacion Proceso de Lisbeth urquijo y
p. m. Compras. Carolina Herrera

Fuente: Autor del Proyecto.
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3. Recopilacion de documentacién y preparacion de auditoria: Se recopild la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad con el fin de elaborar las
listas de chequeo, que servirian de apoyo al equipo auditor para la revision del
sistema en busca de evidencias objetivas que demostraran el cumplimiento de
cada uno de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000, de ley y del Sistema.

4. Reunién de apertura: En la fecha programada, el Asesor y el Coordinador de
Calidad, realizaron la reunién de apertura con el fin de aclarar las inquietudes y
dar inicio a la auditoria.

5. Desarrollo de la auditoria, Trabajo de campo y recoleccion de evidencias: En
esta etapa el auditor entrevistd a los responsables de cada proceso, realizando
cada una de las preguntas consignadas en las listas de chequeo elaboradas, las
cuales buscaban verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2000 y del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion.

6. Preparaciéon de informe y plan de accion: Teniendo en cuenta las no
conformidades y observaciones recopiladas en las listas de chequeo, el equipo
auditor elabor6 el informe auditoria. Seguidamente el Coordinador de Calidad
elaboré un plan de accion para el levantamiento de las mismas, en el cual se
describieron las actividades a realizar y se asignaron los respectivos
responsables.

Finalmente el plan de accién fue implementado al personal involucrado en el
levantamiento de cada una de las no conformidades.

7. Reunién de Cierre: El equipo auditor realiz6 la reunion de cierre con todos los

integrantes de la organizacién, en la cual dio a conocer el informe de auditoria y el
plan de accién para el levantamiento de las No conformidades.

Resultados de la Auditoria interna:
Fortalezas del SGC:
v" Se cuenta con los documentos mandatarios.

v' El personal se ha motivado a levantar acciones preventivas para la mejora del
Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa.

v" La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra
organizada.
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Se tiene facil acceso a la documentacion.

v' Las practicas de archivo facilitan la busqueda de la informacion de la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad y de los proyectos
generados por la organizacion.

v' El personal conoce los procesos que estan bajo su responsabilidad.

v Se estan llevando los formatos del Sistema de Gestion de la Calidad de manera
adecuada.

Se encuentran definidos los procesos y responsabilidades con el sistema de
Gestion de calidad.

Se encuentran identificados los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad,
sus entradas, salidas, y la forma en que se realizara el seguimiento y la
medicion de cada uno de ellos.

Los mecanismos de recopilacion de informacion de indicadores permiten
alcanzar el objetivo propuesto por el proceso.

Se tienen definidos canales de comunicacion entre los procesos internos de la
organizacion

Se ha realizado el proceso de seleccion, evaluacion y reevaluacion de
proveedores de acuerdo a los parametros exigidos por la Norma y los criterios
definidos por la organizacion.

Debilidades del Sistema de Gestion de la Calidad

v" No se estan recopilando las encuestas de satisfaccion del cliente.
v El personal no registra constantemente las no conformidades presentadas.

v' Demora en la entrega de la documentacién de cada proyecto.

No Conformidades presentadas en la auditoria:
Las No Conformidades que se presentaron en la Auditoria interna fueron las

siguientes:
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1. No se encontré el andlisis de datos de los indicadores de gestion de los
procesos, ya que se encontraban calculados los indicadores pero no se
tomaron acciones para mejorar su eficacia.

2. No se tiene la evidencia de la Realizacion de la Revision por la Direccion.

3. Los equipos de medicién no poseen los sellos de verificacion.

Acciones Correctivas tomadas para las No conformidades presentadas en la

Auditoria Interna:

1. Los indicadores de Gestion se venian calculando segun la frecuencia
establecida, pero no se habian tomado las acciones necesarias para aquellos que
no cumplian la meta.

La causa de este incumplimiento, se desencadena de la segunda No
Conformidad, ya que no se habia realizado la revision por la Direccién, como parte
fundamental del Proceso de implementacién del Sistema.

La accidén tomada fue la realizacion de la Revision por la Direccion en el menor
tiempo posible y revisar en esta los resultados de los Indicadores de Gestion para
tomar acciones que llevaran al cumplimiento de las metas.

2. La Revision por la Direccion no se habia realizado en la fecha planificada,
por lo cual habia un incumplimiento con el numeral 5.6 de la Norma ISO
9001:2000.

La causa de esta no conformidad, se debia a incumplimientos en los cronogramas
de trabajo, ya que por la cantidad de trabajo que se habia presentado en la
Empresa en el segundo semestre del afio, se habia visto la necesidad de correr
las fechas establecidas en los cronogramas de trabajo.

La accion tomada, fue la realizacion de la Revision por la Direccion en el menor
tiempo posible, dejando evidencia de esta actividad mediante un acta de
resultados.

3. Los equipos de medicién no tenian los sellos de la calibracion como lo
establece la Norma, sin embargo las pruebas de calibracion de los equipos
patrones si se habian realizado, no se habian colocado los sellos porque el
personal consideraba que al salir a trabajo de campo se dafarian.

La accién tomada, fue colocar inmediatamente los sellos adhesivos y se dejo
como responsable al Coordinador de Calidad encargado del programa de
mantenimiento interno de equipos, coordinar el envio de los equipos a calibracion
y verificar la ubicacién del sello en el equipo, tan pronto fuese enviado por el
proveedor.
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Con la realizacidon de esta auditoria se deja claro que se debe hacer seguimiento
al plan de accion implementado para el levantamiento de las No Conformidades
detectadas en la auditoria, que aunque fueron pocas, son importantes para
presentarse a una auditoria de certificacion.

Ademas se debe sensibilizar al Gerente para que con su apoyo se logre fortalecer
la cultura encaminada a la Calidad en la prestacion de los servicios y asi se logre
crear un compromiso mas fuerte del personal con el Sistema de Gestién de la
Calidad.

4.5.3 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

Las acciones correctivas y preventivas se establecieron mediante un
procedimiento documentado en el cual se establece la metodologia para eliminar
las causas de las no conformidades reales o potenciales y evitar su reincidencia o
prevenir su ocurrencia, segun sea el caso.

En el momento en que se identifica una No Conformidad real o potencial se
procede a revisar y realizar un andlisis exhaustivo de la no conformidad, con el fin
de determinar las causas.

Este andlisis sera realizado mediante un analisis causa-efecto.

El analisis anterior debe quedar registrado en el formato Reporte de Acciones
Correctivas y Preventivas.

Conociendo la causa de la no conformidad real o potencial el Coordinador de
Calidad procede a emprender el plan de accién adecuado, el cual debe quedar
registrado en el Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas, en la seccion
correspondiente al plan de accion. En esta parte se definira la tarea a realizar y el
responsable de ejecutarla.

Habiendo definido el plan de accion a seguir el Coordinador de Calidad se encarga
de implementarlo al personal involucrado.

El Coordinador de Calidad, quien es uno de los responsables del tratamiento y
cierre de las acciones correctivas y preventivas, realiza el o los seguimiento(s)
correspondientes en las fechas establecidas, para verificar la realizaciéon de las
actividades planeadas y registra en el reporte de Acciones Correctivas y
Preventivas los resultados obtenidos.

Ademas verifica la efectividad de las acciones tomadas y decide si una accién
correctiva o preventiva es cerrada o no, dejando evidencia en el Reporte de
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Acciones Correctiva Y Preventivas, en la seccion correspondiente al cierre de la
Acciones tomadas en la cual registra la fecha, el nombre de la persona que aprobo
y su firma.

De igual manera hace el seguimiento a las acciones correctivas o preventivas que
se encuentre en proceso de cierre en cada uno de los diferentes procesos y
mantiene al tanto de esta situaciéon al Comité de Calidad en las respectivas
reuniones.

La metodologia para la identificacion y solucion de las acciones correctivas y
preventivas fue implementada al personal en una de las capacitaciones que se
realizaban semanalmente, explicandoles el procedimiento documentado en el cual
se especifica cuando se puede abrir una accion Correctiva y la forma en que se
debia diligenciar el Reporte.

Para garantizar la eficacia de esta capacitacion se hizo un taller practico en el cual
cada integrante de la organizacion tomé un ejemplo de una accién correctiva y una
preventiva identificada durante el desarrollo de sus actividades diarias y diligencié
el formato, realizando el andlisis de causas mediante diferentes herramientas, la
implementacion de acciones para el levantamiento de la misma, asignacion de
responsables y fecha de realizacién de las actividades planteadas.

El formato de Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas se presenta en el
Anexo 6 de este libro.
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5. AUDITORIA DE CERTIFICACION

Habiendo realizado la auditoria interna al Sistema de Gestién de la Calidad y la
Revision por la Direccion, se decididé programar la auditoria de certificacion para
finales del mes de mayo del 2007, ya que los resultados de la auditoria arrojaron
buenos resultados y se considerd que el personal se encontraba preparado para
presentar una auditoria de certificacion.

El Coordinador de Calidad solicitd cotizacion de los servicios prestados para la
Certificacion la norma del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma
ISO 9001:2000 al ICONTEC y SGS COLOMBIA T, las cuales fueron analizadas
por la Gerencia, decidiendo finalmente adquirir los servicios de SGS COLOMBIA.

Finalmente la auditoria de Certificacién fue realizada exitosamente durante los
dias 30 de mayo y 4 de junio de 2007, en la cual se aprobd la certificacion de
calidad ISO 9001:2000 de COPOWER LTDA.

En el anexo 7 se encuentra el certificado otorgado por SGS COLOMBIA a
COPOWER LTDA.
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6. APORTES DE INGENIERIA INDUSTRIAL AL PROYECTO

Como profesional de Ingenieria Industrial, con la realizacién de este proyecto se
realizaron grandes aportes a COPOWER LTDA, los cuales ayudaron a la empresa
a organizarse y a mejorar su funcionamiento, pues aunque es una empresa
pequefia y con una trayectoria de solo 4 afios, era una empresa un poco
desorganizada y no existia un control sobre el desarrollo de las funciones.

Con la implementacion de este Sistema de Gestion de la Calidad se cre6 en
COPOWER LTDA una nueva cultura, que aunque fue un poco dificil, debido a la
resistencia al cambio por parte del personal de la organizacion, con el apoyo de la
Gerencia y el proceso de capacitacion y sensibilizacion se pudo crear en el
personal un compromiso con la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

Los principales aportes realizados fueron los siguientes:

Procesos de la Direccion:

Elaboracion del organigrama de la empresa el cual permitié definir la estructura
organizacional ubicando a cada persona dentro de un cargo para poder definir los
niveles de autoridad y responsabilidad.

Se elabor6 el Reglamento interno de la organizacion en el cual se establecieron
los deberes y derechos de la empresa y cada uno de sus integrantes.

Proceso de Aseguramiento de la Calidad

Se establecen, se calculan y analizan indicadores de gestion por proceso.

Se implementaron metodologias para medir la satisfaccion del cliente.

Se implementaron acciones de mejora para cada uno de los procesos mediante
acciones correctivas y preventivas.

Proceso Comercial.

En el proceso Comercial, con la identificacion de los requisitos del cliente se llevd
un control mas estricto dejandolos de manera clara en las propuestas formales de
cada uno de los servicios ofrecidos al cliente.

Proceso de Planeacion de Proyectos

Habiendo establecido el organigrama de la empresa y delegando un cargo a cada
persona, se asignd personal para el desarrollo de cada uno de los servicios,
ademas se implementd una cultura de planificacion de las actividades lo cual hizo
gue COPOWER LTDA organizara su personal, disminuyendo los tiempos de
prestaciéon de los servicios y los materiales sobrantes lo cual se vio reflejado
directamente en las ganancias arrojadas por los proyectos y en la consecucion de
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las metas reflejadas por los indicadores que hacen referencia a la satisfaccion del
cliente y a los tiempos de entrega de los servicios prestados por la organizacion.

Proceso de realizaciéon (Suministros, Interventor, Capacitacion, Pruebas
Eléctricas, Montaje e Instalacién, Mantenimiento de equipos)

Se logré realizar la planificacion de cada uno de estos servicios, asignando
personal y recursos de una manera mas aproximada para disminuir el nUmero de
sobrantes. Ademas se controlan los procesos durante su desarrollo lo cual
permite tomar acciones inmediatas para eliminar los no conformes presentados,
garantizando la prestacion de servicios de calidad y asegurando la Satisfaccion del
cliente.

Se establecio una metodologia general para el desarrollo de estos procesos, de tal
manera que cualquier persona con la competencia requerida por la organizacion,
tuviese la informacion necesaria para el desarrollo de los mismos.

Los procesos son medidos mediante indicadores de Gestion, los cuales permiten
conocer el grado de satisfaccion del cliente e implementar acciones que lleven a la
mejora continua de cada uno de ellos.

Proceso de Recursos

Se cred para cada uno de los cargos el perfil, requerido para cada uno de ellos,
con lo cual se permitié a la empresa establecer un nivel de exigencias para las
personas que ingresen a la organizacion, garantizando la competencia del
personal comprometido con la prestacion de servicios al cliente.

Se cred6 el Manual de funciones y Responsabilidades, para que cada persona
tuviese claridad de las funciones que debia desempefiar.

Se implementd la realizacion del mantenimiento preventivo y verificacién a los
equipos de la organizacion, actividades que son fundamentales en la organizacion
debido al uso que hace de ellos en la prestacion de los servicios al cliente.

Se elabor6é el Programa de Salud Ocupacional, el Panorama de Factores de
riesgo, el Reglamento de Higiene y Seguridad Industrial y se organizé el Vigia
ocupacional con el fin de velar por el mejoramiento de las condiciones de trabajo a
los integrantes de la organizacion.

Coordinacion de capacitaciones y desarrollo de programas con la ARP, que
mejoren el ambiente y las condiciones laborales de los integrantes de COPOWER
LTDA.

Se realizan programas de induccion al personal nuevo en la organizacion, lo cual
no se hacia anteriormente.
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Anualmente se organiza un plan de capacitacion para el personal con el fin de
mejorar las competencias del mismo y mejorar la calidad de los servicios
prestados al cliente.

Se implementé un programa de cinco eses lo cual llevé a organizar las
herramientas, equipos e implementos de trabajo de manera adecuada.

Se establecid un control estricto para la salida y entrada de los equipos de la
organizacion.

Proceso de Compras
Los pedidos se realizan de manera formal a los proveedores mediante Ordenes de
compra.

Con el proceso de seleccion, evaluacion y reevaluacion de los proveedores se han
seleccionados de manera mas estricta, se han mejorado los canales de
comunicacion y se han tomado acciones con el fin mejorar las relaciones con
ellos.

Procesos Administrativos
Se establecid un control para las actividades relacionadas con la mensajeria,
facturacion y compras menores.

Se realiza de manera formal la legalizacion de los viaticos, lo cual permite a la

Secretaria llevar un orden y control del dinero de la caja menor suministrada al
personal.
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7. CONCLUSIONES

Se realizé un diagndstico de la situacién inicial de la organizacion, lo cual
nos dio una vision mas amplia de la situacién en la que se encontraba la
empresa para la implementacién del Sistema y cuales bebian ser las
prioridades para llevar a cabo la Planeacion de actividades.

Se identificaron los procesos que forman parte del Sistema de Gestion de la
Calidad y su interaccién, mediante la elaboracion del mapa de procesos.

Se elabor6 la documentacion requerida por la Norma ISO 9001:2000 y
aquella requerida por la Empresa para llevar cabo sus procesos bajo
condiciones controladas.

Se elaboraron los registros exigidos por la Norma ISO 9001:2000, para dar
evidencia del cumplimiento de la misma.

Se realiz6 la auditoria interna en la fecha programada y siguiendo los
lineamientos establecidos por la organizacion de acuerdo a los
requerimientos exigidos por la norma para esta actividad.

Se motivé y se dio participacion al personal de la organizacion en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, lo cual cre6 en ellos
un gran compromiso con el desarrollo de cada una de las metas
establecidas para el desarrollo del mismo.

Con el liderazgo de la Gerencia y el apoyo constante al Sistema de Gestién
de la Calidad se logré implementarlo de manera eficaz de acuerdo a las
disposiciones planificadas.

Se cre6 una cultura de Planificacion que llevé a COPOWER LTDA a
organizar de una mejor manera el personal, el tiempo y los recursos que
deben ser asignados para la prestacion de cada uno de los servicios.

Con la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, el personal
adquirié un compromiso con la mejora continua del Sistema y se ha logrado
una mayor participacion del mismo mediante el aporte de ideas
significativas han llevado a la obtencién de mejores resultados.

El personal de COPOWER LTDA se concientizé de la necesidad de ofrecer
servicios de Calidad a los clientes, los cuales son el resultado de una serie
de actividades establecidas que se deben controlar a fin de garantizar un
mejor servicio.

111



Mediante el andlisis de los datos, relacionados con los indicadores de
Gestion, las no conformidades, acciones correctivas, preventivas,
revisiones por la Direccion y auditoria interna se ha llevado a cabo la mejora
continua de cada uno de los procesos que forman parte del Sistema de
Gestion de la Calidad.

La Certificacion 1SO 9001:2000 se convirti6 en una fortaleza para
COPOWER LTDA, ya que sirvié para estandarizar los procesos y alcanzar
un mejor nivel organizacional. De igual manera se convirti6 en una gran
oportunidad debido a que con este certificado podra participar en procesos
de licitacion que pueden llegar a ser muy rentables para la empresa.

La mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad se ha visto
reflejada en la puntuacion obtenida en las encuestas de satisfaccion, la cual
ha ido aumentando y se han recibido muy buenos comentarios por parte del
cliente.

Las sensibilizaciones realizadas por el Coordinador de Calidad fue un factor
de motivacion clave en el personal, ya que se delegaban responsabilidades
y actividades por cargo para la implementacion del Sistema.

Una de las fortalezas de COPOWER LTDA es el suministro de recursos por
parte de la Gerencia, lo cual permite invertir en capacitacion al personal y
en la compra de equipos que garanticen la prestacion de un mejor servicio
al cliente.

El certificado 1SO 9001:2000 se convirtid en una ventaja competitiva para la
empresa, frente a las demas empresas del sector.

Con la Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad Se cumplieron
los objetivos del proyecto y las expectativas de la organizacion.
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8. RECOMENDACIONES

Se sugiere que ademas de realizar la planificacion de cada uno de los
servicios prestados al cliente, se implemente la planificacién de actividades
diarias de cada uno de los integrantes de la organizacion.

Formar mas auditores internos, con el fin de realizar las auditorias
planificadas durante el afio, las cuales llevaran a la mejora continua del
Sistema.

Establecer y publicar un cronograma anual con las actividades del Sistema
de Gestion de la Calidad implementadas, y evaluar su cumplimiento por
parte de la Gerencia al finalizar el afio.

Revisar los documentos en las auditorias internas con el fin de mejorarlos si
se considera necesario.

Realizar con anticipacion la busqueda de proveedores en las principales
ciudades donde el personal de COPOWER LTDA desarrolla servicios para
el cliente.

Implementar jornadas de orden y aseo para que se mantengan ordenadas
las areas de trabajo.

Motivar al personal a proponer oportunidades de mejora significativas al
Sistema de Gestion de la Calidad, mediante la entrega de incentivos
monetarios al finalizar el afio.

Implementar la presentacion de informes de avance del Sistema de Gestion
de la Calidad por parte del Coordinador de Calidad a la Gerencia.

Implementar la Metodologia del Balance Score Card con el fin de dar una
vision a la empresa del cumplimiento de los indicadores de Gestion y asi
poder conocer el estado en el que se encuentra la empresa en un momento
determinado.

Implementacion del Sistema de Gestion Integrado, partiendo del Sistema de
Calidad implementado.

Aprovechar los recursos de la empresa y las necesidades de los clientes,

para el montaje de un laboratorio de Calibracion basado en la Norma
17025, con el fin de lograr la certificacion con la SIC.

113



BIBLIOGRAFIA.

NTC - ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario.

NTC — ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

NTC — ISO 9004:2000 Sistemas de Gestién de la Calidad. Directrices para la
mejora continua del desempefio.

NTC — ISO 19011:2002 Directrices para la auditoria de los Sistemas de Gestion
de la Calidad y/o ambiental.

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER, ESCUELA DE QUIMICA.
Memorias del diplomado en Gestion de la Calidad Basado en la Norma ISO
9001:2000. Bucaramanga Septiembre 2005.

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION
ICONTEC. Normas Fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de
orientacion para su aplicacion. Bogota D.C. ICONTEC 2006.

OVIEDO AYALA, Juan Manuel. Tesis de Grado: Disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad bajo estandares ISO 9001 versidbn 2000 para SERTEL LTDA.
Bucaramanga 2006.

DAVID, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica. Quinta Edicion. Prentice
Hall. 1997

http://www.icontec.org.co

http://www.monografias.com

http://www.gestiopolis.com

114



ANEXOS



ANEXO
EVALUACION DIAGNOSTICA



ENCUESTA DE EVALUACION DIAGNOSTICA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE

COPOWER LTDA.

Seleccione una de las alternativas y marque con una X la casilla del valor correspondiente en la columna "criterios" de acuerdo a la tabla de

calificacién. A: Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos), B:Cumple parcialmente con el criterio, ya que no se ha

documentado (5 ptos), C:No cumple con los criterios (0 puntos) , D:no aplica (10 puntos).

PREGUNTA DE VERIFICACION CRITERIO
ITEM (4. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION A|lB|C]|D
4.1 REQUISITOS GENERALES 10/ 5[0(f10
1 La organizacion ha identificado los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicaciéon 5
a través de la organizacion?
2 se ha determinado la secuencia e interaccion de estos procesos? 0
3 Se han determinado los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como el 0
control de estos procesos sean eficaces?
4 la organizacion se asegura de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacién y 5
el seguimiento de estos procesos?
5 Actualmente se realiza el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos? 0
6 Se han implementado las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de 0
estos procesos?
ITEM [4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION AlBlc]D
7 La organizacion cuenta con una politica de Calidad? 0
8 Se han definido los objetivos de calidad? 0
9 La organizacion cuenta con un Manual de Calidad? 0
10 |Se tienen documentados los 6 procedimientos obligatorios por la Norma? 0
1 Se cuenta con los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la eficaz planificacion, 0
operacion y control de sus procesos?
12 Se tienen los registros exigidos por esta Norma internacional? 0
13 El Manual de la Calidad incluye el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad y la justificacion de las 0
14 El Manual de la Calidad hace referencia de los procedimientos documentados para el Sistema de Gestion de la 0
Calidad?
15 El Manual de la Calidad contiene el Mapa de Procesos? 0
16 Se tiene un procedimiento documentado en el cual se defina como se lleva a cabo el control de los documentos 0
segun los parametros establecidos por la Iso 9001:2000?
17 Se tiene un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para la identificacioon el o
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencién y la disposicion de los registros?
SUBTOTAL 0of1] o] o
VALOR REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION (%) 5,88
ITEM 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION AlBlc]D
18 La organizacién comunica la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y 10
reglamentarios?
19 |La organizacion ha establecido la Politica de Calidad? 0
20 |La organizacion ha establecido los Objetivos de Calidad? 0
21 [La organizacion ha realizado Revisiones por la Direccion? 0
22 La organizacion se asegura de la disponibilidad de los recursos? 10
ITEM [5.2 ENFOQUE AL CLIENTE AlBlc]D
23 La alta direccién se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de 0
aumentar su satisfaccion?
ITEM [5.3 POLITICA DE CALIDAD AlB|lc]|]D
24 [La politica de Calidad es adecuada al proposito de la organizacion? 0
25 La politica de Calidad incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la o
eficacia del sistema de gestion de la calidad?
26 |La Politica de Calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad? 0
27 |La politica de Calidad es comunicada y entendida dentro de la organizacion? 0
28 |La politica de Calidad es revisada para su continua adecuacion? 0
ITEM [5.4 PLANIFICACION AlBlc]D
29 Los Objetivos de Calidad se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion? 0
30 |Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la politica de la calidad? 0
31 [se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en 0
32 [la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir con los Objetivos de Calidad? 0
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ITEM |[5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION AlBflc]pDb
a3 La organizacion se asegura de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas
dentro de la organizacion?
3 La alta Direccion ha designado un miembro de la Direccion con responsabilidad y autoridad para asegurarse de 10
gue se establecen, implementan los procedimientos necesarios para el SGC y mantener al tanto del estado del
35 |Se han establecido los procesos de comunicacion adecuados dentro de la organizacion? 10
ITEM |5.6 REVISION POR LA DIRECCION AlBfc]|]D
36 |La organizacion realiza a intervalos planificados la revision del SGC? 0
37 |Se mantienen los registros de las Revisiones por la Direccion? 0
SUBTOTAL 400 5l 0| O
VALOR RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION (%) 225
ITEM 6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS AlBflc]pD
38 La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para implementar, mantener y mejorar el SGC?| 10
ITEM 6.2 RECURSO HUMANO AlBfc]D
a9 El personal que realiza trabajos que afecten a la calidad de los servicios ofrecidos por COPOWER LTDA es 10
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas?
40 La organizacién determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la o
calidad de los servicios prestados por la organizacion?
41 La organizacién proporciona formacién al personal o toma otras acciones para satisfacer dichas necesidades? 10
42 La organizacion evalua la eficacia de las acciones tomadas? 0
43 COPOWER LTDA se asegura que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades Y| o
de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad?
ITEM 6.3 INFRAESTRUCTURA AlBfc]|]D
24 La organizacién determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con 10
los requisitos del producto?
ITEM |6.4 AMBIENTE DE TRABAJO AlB|lc]|]D
45 La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los 10
requisitos del producto?
SUBTOTAL 50 o] o
VALOR GESTION DE LOS RECURSOS (%) 625
ITEM 7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO AlBfc]|]D
La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del producto, determinando los
46 objetivos de calidad, los requisitos para el producto, las actividades requeridas de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptaciéon
del mismo, los recursos, los procedimientos y registros necesarios?
ITEM |7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE AlBflc]D
a7 La organizacion determina los requisitos determinados por el cliente, los no establecidos por el cliente, los
legales y reglamentarios?
48 La organizacion revisa los requisitos relacionados con el producto,aclara las diferencias existentes con el cliente
y se asegura de que esta en capacidad de brindar un buen servicio antes de compreterse con el cliente?
ITEM |7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE AlBfc]|D
49 La organizacién mantiene los registros de la revision mensionada en el punto anterior? 0
La organizacion determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, relativa a
50 la informacién del producto,las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, la 10
retroalimentacién del cliente, incluyendo sus quejas?
ITEM |7.3 DISENO Y DESARROLLO AlBflc]pD
51 La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo del producto determinando en cada una de sus etapas, 10
la revision, verificacion, validacion, las autoridades y responsabilidades?
52 |Se determinan los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y se mantienen los 10
53 Se proporcionan los resultados del disefio y desarrollo de tal manera que permitan la verificacion respecto a los 10
elementos de entrada para el disefio y desarrollo y se aprueban antes de su liberacion?
54 |En las etapas adecuadas, se realizan revisiones sisteméticas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo 10
Se realiza la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de que los resultados del disefio y
55 |desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Se mantienen los 10
registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria?
Se realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado para asegurarse de que el producto
56 resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea 10
conocido. Se mantienen los registros de los resultados de la validacion y de cualquier accién que sea
57 |Se han identificado los cambios del disefio y desarrollo y se mantienen los registros? 10
58 Se han revisado, verificado y validado los cambios del disefio y desarrollo y se han aprobado antes de su 10
implementacion?
ITEM |7.4 PROCESO DE COMPRAS AlBflc]D
59 La organizacién se asegura de gque el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados? 10
60 La organizacién evalua y selecciona los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos de o
acuerdo con los requisitos de la organizacion?
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ITEM [7.4 PROCESO DE COMPRAS A D
Se han establecido los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion de los proveedores y se
61 mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria que se derive de
las mismas?
La informacién de las compras describe el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado los requisitos
62 |para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos, requisitos para la calificacion del personal,
y requisitos del sistema de gestion de la calidad?
63 La organizacion se asegura de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos|
al proveedor?
64 La organizacion realiza la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto I
comprado cumple los requisitos de compra especificados?
ITEM [7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO A D
La organizacion planifica y lleva a cabo la produccién y la prestacién del servicio bajo condiciones controladas,
incluyendo la disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto, la disponibilidad de
65 instrucciones de trabajo, cuando sea necesario, el uso del equipo apropiado, la disponibilidad y uso de
dispositivos de seguimiento y medicién, la implementacién del seguimiento y de la medicién, y la implementacion
de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega?
66 La organizacion valida aquellos procesos de produccién y de prestacion del servicio donde los productos 10
resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicidn posteriores?
67 tg \L/)?Iidacién demuestra la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados?Ub 10
JaTTIZACTOTT ITa ES@DTETIUO 10S CITETTOS Pard 1a TEVISION y apTODaciol Ue 10S ProCESUS, UE EqUIPUS,
68 |calificacion del personal, el uso de métodos y procedimientos especificos, los requisitos de los registros y la 10
ravalidacidn?
69 La organizacion identifica el producto por medios adecuados, a través de toda su realizacion, con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion?
70 La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo su control o estén siendo utilizados por la misma?
ITEM [7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO A D
n Ante cualquier dafio, perdida o deterioro en algun bien que sea propiedad del cliente, la organizacion lo 10
comunica al cliente?
72 La organizacion preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto,
incluyendo la identificacién, manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccién del mismo?
ITEM [7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION A D
73 La organizacion ha determinado el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos de medicién y
seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
Los equipos de medicién se calibran o verifican a intervalos especificados o antes de su utilizacién, se ajustan o
74 reajustan segln sea necesario, se identifican para poder determinar el estado de calibracién; se protegen contra
ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién, se protegen contra los dafios y el deterioro durante la
manipulacién, el mantenimiento y el almacenamiento?
75 La organizacién evalua y registra la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte
gue el equipo no esta conforme con los requisitos?
76 La organizacién toma las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado? 10
77 |Se mantienen los registros de los resultados de la calibracién y la verificacion?
78 Se confirma la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacién prevista cuando se utilizan
en las actividades de seguimiento y medicién de los requisitos especificados?
SUBTOTAL 50) 110
VALOR REALIZACION DEL PRODUCTO (%)
ITEM 8. SEGUIMIENTO, MEDICION Y ANALISIS
8.1 GENERALIDADES A D
La organizacion planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para
79  |demostrar la conformidad del producto, asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad?
ITEM 8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION A D
La organizacién debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
80 |cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y
utilizar dicha informacion?
La organizacion realiza a intervalos planificados auditorias internas para determinar si el sistema de gestion de Ia|
81 |calidad es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacién?
82 Se planifica un programa de auditorias teniendo en cuenta el estado y la importancia de los procesos y las areas
a auditar, asi como los resultados de auditorias previas?
83 |Se definen los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia?
ITEM [8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION A D
84 La seleccion de los auditores y la realizacion de las auditorias aseguran la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria?
a5 Se ha definido en un procedimiento documentado las responsabilidades y requisitos para la planificacién y la
realizacion de auditorias, para informar de los resultados y para mantener los registros?
86 La direccion se asegura de que se toman acciones sin demora injustificada para eliminar las no conformidades

detectadas y sus causas?
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La organizacién aplica métodos apropiados para el seguimiento y la medicion de los procesos del sistema de

87 gestién de la calidad? 0
ITEM [8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION A|lB|c|D
as La organizacién mide y hace un seguimiento de las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los 5
requisitos del mismo?
89 |Se mantiene la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién? 0
ITEM [8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME AlBf|lc]|D
90 La organizacién se asegura de que el producto que no sea conforme con los requisitos, se identifica y controla 5
para prevenir su uso o entrega no intencional?
o1 La organizacién cuenta con un procedimiento documentado donde se definen como se tratan los productos no o
conformes, como se toman acciones para eliminar las no conformidad detectadas, impedir su uso o aplicacién?
92 Se mantlenen los registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién tomada o
posteriormente, incluyendo las concesiones gque se hayan obtenido?
03 Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega o cuando ha comenzado su uso, la 5
organizacion toma las acciones apropiadas respecto a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad?
ITEM 8.4 ANALISIS DE DATOS AlBf|lc|D
La organizacion determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del
94 |[sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del 0
sistema de gestion de la calidad?
ITEM 8.5 MEJORA AlBf|lc|D
La organizacion mejora continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad mediante el uso de la
95 politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las 0
acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion?
Se ha establecido un procedimiento documentado para definir los requisitos, revisar las no conformidades,
96 determinar las causas de las no conformidades, evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de o
que las no conformidades no vuelvan a ocurrir, determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los
resultados de las acciones tomadas y revisar las acciones correctivas tomadas?
97 La organizacion determina acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales y prevenir su o
ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales?
Se ha establecido un procedimiento documentado para determinar las no conformidades potenciales y sus
08 causas, evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, determinar e o

implementar las acciones necesarias, registrar los resultados de las acciones tomadas y revisar las acciones
preventivas tomadas?

SUBTOTAL o]l 0] o0
VALOR SEGUIMIENTO MEDICION, ANALISIS Y MEJORA (%) 7.5
TOTAL 140] 80 [ o [110
TOTAL (%) 33,66
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ANEXO 2
REGLAMENTO INTERNO
DEL COMITE DE CALIDAD



CODIGO: ES-CLO1

’\n REGLAMENTO INTERNO DEL | pevision: o1
COPOWER COMITE CALIDAD

FECHA: 03-06-06

El Comité de Calidad de COPOWER LTDA es el drgano responsable de fomentar, promover y controlar el
Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion.

INTEGRANTES

El Comité de Calidad estard integrado por:

Lider: Representante de la direccion o Gerente

Vocal: Representante de los trabajadores u otro compafiero.
Secretaria: Coordinador de Calidad

Asesor de Calidad

FUNCIONES DEL COMITE DE CALIDAD

e Acompafiar a la Gerencia en el desarrollo de la politica de Calidad.

e Liderar e involucrarse en los procesos de certificacion y procesos de auditoria interna y
externa.

e Velar por el cumplimiento de los planes de capacitacion.

e Inspeccionar y vigilar el cronograma de actividades relacionadas con el Sistema de Gestion
de la Calidad.

e Establecer estrategias para la difusion de la Gestion de la Calidad en COPOWER LTDA.

e Aprobar y dar seguimiento al Manual de Calidad y documentacion de procesos de la
organizacion.

e Conformar grupos de trabajo en la organizacion para llevar a cabo la mejora continua de los
procesos de la organizacion.

¢ Informar a la Gerencia sobre los avances y resultados de los procesos que impacten en el
Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Difundir el resultado del desempefio de los procesos en la organizacion.

e Promover en la organizacion el desarrollo de una nueva cultura de Calidad.

e Proponer la estimacion de los recursos necesarios para la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Realizar al menos una reunion del Comité de Calidad al mes.
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CODIGO: ES-CLO1

’\n REGLAMENTO INTERNO DEL | pevision: o1
COPOWER COMITE CALIDAD

FECHA: 03-06-06

FUNCIONES Y ATRIBUCIONES DE LOS INTEGRANTES DEL COMITE DE CALIDAD

LIDER DEL COMITE DE CALIDAD

Presidir las reuniones del Comité de Calidad y hacer cumplir los acuerdos y tareas
propuestas en ellas.

Proponer al Comité y autorizar los recursos necesarios Y justificados para el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad de COPOWER LTDA.

Informar a la alta direccion sobre el desempefio de los procesos del sistema de Gestion de
la Calidad y la mejora continua.

Asistir a las reuniones del Comité de Calidad de manera puntual y participativa.

Realizar las tareas que le sean asignadas en el Comité de Calidad.

Escuchar y analizar las propuestas de mejora de los trabajadores, expuestas a través de su
representante.

Analizar detalladamente las solicitudes de elaboracion, actualizacion y anulacion de
documentos, con el fin de determinar su viabilidad.

Revisar todos los documentos antes de aprobarlos

Recopilar todas aquellas inquietudes de sus compafieros para exponerlas en la reunion del
comité proxima a realizarse.

Cumplir con las tareas que le sean asignadas en el comité.

Asistir a las reuniones del Comité de Calidad de manera puntual y participativa.

Analizar detalladamente las solicitudes de elaboracién, actualizacion y anulacion de
documentos, con el fin de determinar su viabilidad.

Asumir la responsabilidad que requiere ser el representante de sus compafieros de trabajo.
Revisar todos los documentos antes de aprobarlos

SECRETARIA

Verificar la existencia del quérum necesario para sesionar.

Verificar que las sesiones del comité se realicen segun el orden del dia.

Tomar atenta nota de todos los asuntos tratados en el comité.

Realizar las respectivas actas de comité.

Recordar al comité las tareas pendientes.

Facilitar los recursos necesarios aprobados para las actividades del comité.

Convocar, por acuerdo con el lider del comité, a las reuniones ordinarias y extraordinarias
del Comité de Calidad.

PC: c. Ccalidad RUTA ARCHIVO: C:\ISO 9000\reglamento comité de calidad No Solicitud: | No Pag.

004 123 de 196




CODIGO: ES-CLO1

’\n REGLAMENTO INTERNO DEL | pevision: o1
COPOWER COMITE CALIDAD

FECHA: 03-06-06

Coordinar las actividades que se realizan para la implementacion de los procesos.
Mantener y actualizar la documentacion basica de las reuniones del comité: ordenes del dia,
informe de los acuerdos aprobados y de los registros que se generen en ellos.

e Recoger y llevar al comité, las solicitudes de elaboracion, modificacion y anulacion de
documentos.

ASESOR DE CALIDAD
e Orientar al Comité de Calidad en el desarrollo de estrategias y actividades del sistema de
Gestion de la Calidad.
Proponer estrategias de mejora para el sistema de Gestion de la Calidad.
Asistir a las reuniones del Comité de Calidad de manera puntual y participativa.
Cumplir con las tareas que le sean asignadas en el comité
Analizar detalladamente las solicitudes de elaboracién, actualizacion y anulacion de
documentos, con el fin de determinar su viabilidad.
e Revisar todos los documentos antes de aprobarlos
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CODIGO: ES-CLO1

’\n REGLAMENTO INTERNO DEL | pevision: o1
COPOWER COMITE CALIDAD

FECHA: 03-06-06

NORMAS DE OPERACION

Los trabajadores elegiran, cada 4 meses por votacion, a uno de sus compafieros para que los
represente en el Comité de Calidad.

Se debe realizar minimo una reunion del Comité de Calidad al mes.

Las reuniones del comité de calidad se realizaran si estan presentes por lo menos dos
integrantes del comité, pero se podran tomar decisiones, solo si esta presente el lider del
Comité.

Cada uno de los integrantes del comité asumira la responsabilidad de cumplir con los acuerdos
aprobados en las reuniones aun cuando no asista a las mismas.

Por cada sesion se levantar un acta, que serd firmada por cada uno de los asistentes a la
reunion.

Los integrantes del comité de Calidad estan obligados a asistir a todas las reuniones ordinarias y
extraordinarias del mismo.

Los integrantes del Comité de Calidad deben confirmar con un dia de anticipacion como minimo,
a la Secretaria del mismo, su asistencia a la reunion, pudiendo remitirse en forma impresa, via
telefonica e Internet.

En cada sesion se emitira voto por cada uno de los asuntos tratados que ameriten aprobacion
en el desarrollo de la reunion.

La orden del dia para las reuniones del Comité de Calidad, incluira de ser solicitado, asuntos
propuestos por alguno de sus integrantes.
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ANEXO 3
MATRIZ DOFA PARA LA DEFINICION
DE OBJETIVOS DE CALIDAD



ANALISIS DOFA

DOFA || ITEM ACCIONES A SEGUIR MOTIVO DE LA ACCION
1 |[Equipo de trabajo Capacitar al personal.
2 ||variedad de servicios que ofrece Realizar mercadeo para mostrar los servicios que ofrece COPOWER LTDA.
3 [|ambiente de trabajo Apoyanldose en las actividades ofrecidas por la ARP, implementar el Programa de Salu
Ocupacional
. Realizar mantenimiento prevetivo a los equipo y verficarlos cada vez que salgan a
4 ||Equipos
campo.
5 |[Compromiso del personal Mantener motivado al personal mediante bonificaciones.
2 Disponibilidad para realizar los servicios a nivel Ubicar las empresas a nivel nacional que podrian convertirse en clientes potenciales
N 6 - -
w nacional [para COPOWER LTDA y ofrecerles los servicios.
<
> A Integrar al personal para implementar oportunidades de mejora de acuerdo a las . . . -
x 7  ||[Experiencia . N . P P P P : ! Mejoramiento del SGC, lo cual llevara a un mejor desempefio de la empresa.
e situaciones que se les han presentado durante el trabajo en campo.
8 |[Juventud en el personal IAprovechar la creatividad del personal e incentivarlos a exponer sus ideas. Mejoramiento del SGC, lo cual llevara a un mejor desempefio de la empresa.
9 ||Calidad de los servicios Establecer policas de garantia de los servicios prestados.
10 |[Liquidez Invertir el dinero en grandes proyectos.
12 ||Disponibilidad de recursos para capacitar al personal [[Elaborar un Plan Anual de Capacitacion.
13 |[variedad de proveedores Realizar convenios con proveedores.
. Involucrar al personal en la implementacion y mejora del Sistema de Gestion de la
14 |Implementacion del SGC . P RN P ymel
Calidad de la organizacion.
15 ||Fa|ta de organizacion Revision por parte del Gerente del cumplimiento de las actividades.
16 _[[Falta de Planeacion de actividades Realizar semanalmente la planeacion de las actividades.
1%}
§ 17 ||Desorden del personal Implementar jornadas de orden y aseo
=
E 18 ||No se cuenta con un departamento de mercadeo Crear el departamento de Mercadeo.
19 ||Mantenimiento preventivo a los equipos Elaborar un Programa de Mantenimiento interno de equipos.
20 ||verificacion a los equipos Elaborar un Programa de Mantenimiento interno de equipos.
21 [lmagen de la empresa poco reconocida Realizar actividades en la cuales se pueda mostrar a los clientes potenciales los
» 9 i P servicios que presta COPOWER LTDA.
. . itar al personal y motivarlo para crear un mayor compromi n la empresa,
g 22 |[Requerimiento de personal especializado Capacta ape SO.\a y motivarlo para crear un mayor compromiso con la empresa
I levitando la desercion del personal.
< - A Motivar, por medio de bonificaciones al personal con mayor experiencia en la empresa
23 ||Requerimiento de personal con experiencia N )
con el fin crear en ellos un mayor compromiso con la empresa.
2 24 |[Equipos que posee para prestar nuevos Servicios Mejorar el brochure de la empresa, incluyendo la prestacion de los nuevos servicios.
[=)
35 25 ||Precio del délar para la compra de equipos [Comprar equipos de ultima tecnologia.
=z
E 26 |[Incurrrir en nuevas zonas Realizar mercadeo para mostrar los servicios que ofrece COPOWER LTDA.
o]
[8
S] . Realizar benchmarking con el fin de ubicar los puntos debiles de COPOWER LTDA y
27 ||Competencia

proponer oportunidades de mejora.
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ANALISIS DOFA

ITEM || ACCION A SEGUIR MOTIVO DE LA ACCION OBJETIVO PROPUESTO
o Integrar al nal para implementar ni mejor I L , . " . . —
7 |Experiencia. teg ara personal para impieme faroportunidades de ejora de acterdoa Mejoramiento del SGC, lo cual llevara a un mejor desempeiio de la empresa. Mejorar continuamente la eficacia del
las situaciones que se les han presentado durante el trabajo en campo. sistema de Gestién de la Calidad
8 |Juventud en el personal. IAprovechar la creatividad del personal e incentivarlos a exponer susideas.  [|Mejoramiento del SGC, lo cual llevara a un mejor desempefio de la empresa.
2 |\Variedad de servicios que ofrece. Realizar mercadeo para mostrar los servicios que ofrece COPOWER LTDA.
6 Disponibilidad para realizar los servicios a nivel  |[Ubicar las empresas a nivel nacional que podrian convertirse en clientes
nacional. potenciales para COPOWER LTDA y ofrecerles los servicios.
10 |[Liquidez. Invertir el dinero en grandes proyectos.
18 ||No se cuenta con un departamento de mercadeo.||Crear el departamento de Mercadeo.
21 llimagen de Ia empresa noco reconocida Realizar actividades en la cuales se pueda mostrar a los clientes potenciales
‘ presap ' 05 servicios que presta COPOWER LTDA.
) .. |IMejorar el brochure de la empresa, incluyendo la prestacion de los nuevos
24 [[Equipos que posee para prestar nuevos servicios,|| "~
servicios.
26 [{Incurrir en nuevas zonas. Realizar mercadeo para mostrar los servicios que ofrece COPOWER LTDA.
. Realizar benchmarking con el fin de ubicar los puntos débiles de COPOWER
27 |[Competencia. . .
LTDA y proponer oportunidades de mejora.
4 {lequipes. Realizar mantenimiento preventivo a los equipo y verificarlos cada vez que
salgan a campo.
9 |(Calidad de los servicios. Establecer politicas de garantia de los servicios prestados.
13 [[Variedad de proveedores Realizar convenios con proveedores.
" Involucrar al personal en la implementacion y mejora del Sistema de Gestion
14 (implementacion del SGC. raip . p ymel
de la Calidad de la organizacion.
19 |[Mantenimiento preventivo a los equipos. Elaborar un Programa de Mantenimiento interno de equipos.
20 [|verificacion a los equipos. Elaborar un Programa de Mantenimiento interno de equipos.
- o Motivar, por medio de bonificaciones al personal con mayor experiencia en la
23 |[Requerimiento de personal con experiencia. ) )
lempresa con el fin crear en ellos un mayor compromiso con la empresa.
25 |[Precio del délar para la compra de equipos. [Comprar equipos de ultima tecnologia.
1 |[Equipo de trabajo. [Capacitar al personal.
. . IApoyandose en las actividades ofrecidas por la ARP, implementar el Programa
3 |/Ambiente de trabajo. poy: . P P 0
de Salud Ocupacional.
5 ||Compromiso del personal. Mantener motivado al personal mediante bonificaciones.
Disponibili recur I itar al
12 sponibidad de recusos para capaciar Elaborar un Plan Anual de Capacitacion.
personal.
15 |[Falta de organizacion Revision por parte del Gerente del cumplimiento de las actividades.
16 |[Falta de Planeacion de actividades. Realizar semanalmente la planeacion de las actividades.
17 |[Desorden del personal. Implementar jornadas de orden y aseo.
- - itar al personal y motivarlo para crear un mayor compromiso con |
22 |[Requerimiento de personal especializado. Capaciar al personaly mofivalo para crear un mayor compromiso con ia

lempresa, evitando la desercion del personal.
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ANEXO4
PROCEDIMIENTOS MANDATORIOS



CONTROL DE DOCUMENTOS



CODIGO: PR-CL02
( U‘cm CONTROL DE DOCUMENTOS REVISION: 02

FECHA: 30-01-07

1. Objetivo:
Establecer la metodologia para el control de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de
COPOWER LTDA, en cuanto a la revision, aprobacion, emision, distribucion y modificacion.

2. Alcance:

Aplica para el control de los documentos y registros del Sistema de Gestion de la Calidad y para los
documentos externos que llegan a la organizacion que influyen en Calidad de los servicios ofrecidos por
COPOWER LTDA.

3. Documentos requeridos:
PR-CLO1 Norma Fundamental

4. Definiciones:
Informacidn: Dato que posee significado.

Documento: Informacion y su medio de soporte. Ejemplo: Registro, especificacion o un procedimiento
documentado.

Documento externo: Informacion generada fuera de la organizacion, que sirve de referencia para el desarrollo
de actividades técnicas, comerciales 0 administrativas e influyen en la calidad de los servicios ofrecidos por
COPOWER LTDA.

Documento interno: Informacion generada dentro de la organizacion, que sirve de referencia para el desarrollo
de actividades técnicas, comerciales 0 administrativas e influyen en la calidad de los servicios ofrecidos por
COPOWER LTDA.

Copia controlada: Copia de un documento que se distribuye a su destinatarioa) y se actualiza
obligatoriamente.

Copia no controlada: Copia suministrada a solicitante(s) autorizado(s) cuya actualizacion no es obligatoria.

Control de documentos: El control de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad reline todas
aquellas actividades relacionadas con la aprobacion y elaboracién de los documentos antes de su emision, la
revision y actualizacion de los mismos cuando sea necesario, la identificacion de cambios y el estado de
revision actual, la disponibilidad de documentos y registros en los puntos de uso, la identificacion de los
documentos de origen externo y su distribucion y la identificacion de los documentos obsoletos cuando se
mantengan por alguna razén para evitar su uso inadecuado.

5. Normatividad:
NTC-IS0-9000:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad-Fundamentos Y Vocabulario.
NTC-IS0-9001:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad-Requisitos.

6. Equipos:
No aplica.
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CODIGO: PR-CL02

{\f‘m CONTROL DE DOCUMENTOS REVISION: 02

FECHA: 30-01-07

7. Responsables:
Coordinador de Calidad: Dar a conocer en su totalidad el contenido del presente documento, la aplicacion y el
total cumplimiento de cada uno de los parametros aqui establecidos.

Comité de Calidad: Analizar las solicitudes para la elaboracién, modificacion o anulacion de documentos y
aprobarlas cuando lo considere necesario.

Todo el personal: Cumplir los lineamientos establecidos en el documento cada vez que se encuentre
involucrado en alguna de las actividades relacionadas con el control de los documentos de COPOWER LTDA.

8. Procedimiento:

Generacién de documentos:

Ante la necesidad de normalizar ciertas actividades o procesos, cualquier miembro de la organizacidn puede
solicitar la generacion de un documento, para lo cual diligencia junto al Coordinador de Calidad, el Formato de
Solicitud de Elaboracion, Modificacion y Anulacion de Documentos (cddigo PR-CL02-FO01).

El Coordinador de Calidad recopila dichas solicitudes y las lleva al Comité de Calidad préximo a realizarse,
donde sustenta la necesidad de elaboracidn de dicho documento y solicita al comité su revision.

Posteriormente el Comité de Calidad revisa las solicitudes presentadas y determina la viabilidad y si es
necesario asigna un responsable para la elaboracion del borrador del documento, para lo cual se siguen las
pautas determinadas en el documento Norma Fundamental (codigo PR-CLO1). La fecha de entrega del
borrador sera fijada en el comité.

En la fecha establecida, el Comité de Calidad revisa el documento y hace las observaciones convenientes.
Seguidamente el Comité de Calidad aprueba la versidn final en cuanto a su adecuacion y el Coordinador de
Calidad se encarga de normalizar el documento, apoyandose en el procedimiento estipulado en la Norma
Fundamental (PR-CL01). Baséndose en el documento anterior crea la estructura del codigo y define su
consecutivo segun lo sefialado en el Listado Maestro de documentos (codigo PR-CL02-F04) el cual es
actualizado posteriormente. Finalmente establece el No. de revision, fija la fecha de implementacién y procede
a distribuir las copias al personal correspondiente.

Modificacion de documentos:

Cuando sea necesario se deben revisar y actualizar los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y
aprobarlos nuevamente.  Ante esta situacion, el proponente del cambio y/o actualizacion diligencia junto al
Coordinador de Calidad el Formato de Solicitud de Elaboracion, Modificacion y Anulacién de Documentos
segln cddigo PR-CLO1-FO1.

El Coordinador de Calidad recopila dichas solicitudes y las lleva a la proxima reunion del comité a realizarse,
para exponer la necesidad de llevar a cabo la modificacidn y/o actualizacion del documento, seguidamente el
Comité de Calidad procede a evaluar la viabilidad de la misma y aprobarla si lo considera necesario.

Siendo aprobada la solicitud por el Comité de Calidad, el Coordinador de Calidad se encarga de actualizar el
documento, cambiar su version apoyandose en el Listado Maestro de documentos (PR-CL02-F04), recoger la
versién que se va a modificar y destruirla para evitar su uso no intencionado, poner el sello de obsoleto a los
documentos originales y almacenarlos segun la practica de archivo respectiva y repartir las nuevas copias el
dia antes de implementacion.
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Anulacion de Documentos:

Si se requiere anular un documento, cualquier miembro de la organizacion puede solicitarlo, diligenciando junto
al Coordinador de Calidad la Solicitud de Elaboracion, Modificacién Y Anulacion de Documentos (cédigo PR-
CLO1-FO1).

El Coordinador de Calidad recopila dichas solicitudes para llevarlas al préximo Comité de Calidad a realizarse,
para que éste analice su viabilidad y lo apruebe si lo considera conveniente.

Si el Comité de Calidad aprueba la solicitud, el Coordinador de Calidad recoge las copias que hayan sido
distribuidas al personal y las destruye, recopila el documento original y lo identifica con el sello de obsoleto
para almacenarlo segun la practica de archivo correspondiente y se dispone a actualizar el Listado Maestro de
Documentos y Registros (codigo PR-CL02F04).

Distribucion de Documentos:

El Coordinador de Calidad debe asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentren disponibles en los puntos de uso; para ello sera el encargado de mantener el original de los
documentos, los cuales estan codificados y almacenados segn la practica de archivo correspondiente y de
repartir las respectivas copias que deben estar identificadas como copia controlada o no controlada con su
respectivo consecutivo. Las copias que estan disponibles para el personal son almacenadas en folderes con el
fin de preservar los documentos, ademas no deben ser rayados para que permanezcan legibles y facilmente
identificables.

Nota: Solo serén distribuidos los procedimientos que estén previamente codificados, revisados y aprobados.

Para el control de dicha distribucién se diligencia el formato Distribucién de Documentos PR-CL01-F02, el cual
esta bajo la responsabilidad del Coordinador de Calidad y especifica el nombre del documento entregado, su
codigo, revision, nombre, cargo y firma de la persona que recibe dicha copia, tipo de copia entregada
(controlada-no controlada) y la fecha en la cual fue entregada.

Control de Documentos Externos:

Con el proposito de controlar la documentacion de origen externo, todo documento que llegue a la organizacion
es recopilado e identificado por la Secretaria, quien se encarga de distribuirlas a su respectivo usuario,
llevando el control en el formato Control de Documentos Externos (codigo PR-CL01-F03), donde especifica la
fecha y hora de llegada del documento, el tipo de documento, empresa que envia, usuario de esta informacion,
fecha ala cual se entreg6 el documento acompafiado de su firma para constatar la validez de dicha entrega.

Para el caso de normas, catélogos y brochures, la actualizacion de estos documentos se hara a través del
procedimiento Control de Fuentes de Informacion IN-CLO4.

Documentos Obsoletos:

Al momento de originarse actualizaciones de versiones o anulaciones de documentos, se originan documentos
obsoletos, para lo cual el Coordinador de Calidad es el encargado de recoger las copias controladas que
habian sido distribuidas de éste, destruirlas para prevenir su uso no intencionado e identificar con el sello de
obsoleto los documentos originales y almacenarlos segun la practica de archivo correspondiente si es
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necesario conservarlas. Si el documento cambi6 de version, el Coordinador de Calidad reparte las copias
actualizadas siguiendo el procedimiento mencionado anteriormente, el dia antes de su implementacion.
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10.Control de Registros:
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1. Obijetivo:

Establecer los lineamientos en el control de los registros para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y la disposicion de los registros generados por el Sistema de
Gestion de la Calidad de COPOWER LTDA.

2. Alcance:
Este procedimiento aplica para todos los registros de los documentos generados en el Sistema de Gestion de
la Calidad.

3. Documentos requeridos:
PR-CLO1 Norma Fundamental

4. Definiciones:
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de las actividades
desempefiadas. Un registro es un formato diligenciado.

Documento: Informacion y su medio de soporte, el cual puede ser papel, disco magnético 6ptico o electrénico,
etc.

Proceso: Conjunto de actividades relacionadas o que interactan, las cuales transforman elementos de entrada
en resultados y son generalmente planificados y puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar
valor.

Procedimiento: Forma especificada de las actividades para llevar a cabo un proceso

Formato: Documento que se integra con diversa informacion.

5. Normatividad:

NTC-IS0-9001:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad-Requisitos.

NTC-IS0-9001:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad-Requisitos.

6. Equipos:
No aplica.

7. Responsables:
Coordinador de Calidad: Dar a conocer en su totalidad el contenido de este documento, la aplicacién y el total
cumplimiento de lo establecido en este.

Todo el personal: Cumplir los lineamientos establecidos en el documento.

Comité de calidad
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8. Procedimiento:

En el momento de ser aprobado un nuevo documento por el Comité de Calidad, segin la solicitud y acta
correspondiente, EIl Coordinador de Calidad explica a todo el personal de COPOWER LTDA el
diligenciamiento de los formatos originados con dicho documento. Si el diligenciamiento se realiza de manera
sencilla se explica en la implementacion del nuevo documento y sus formatos y de lo contrario se hace
necesario realizar una especificacion o aclarar en el mismo documento que lo referencia, los pardmetros
contenidos en el formato.

La creacion de un nuevo documento genera la necesidad de diligenciar formatos (registros), los cuales deben
establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como con la
operacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.

Los registros deben ser identificados claramente, por el coordinador de calidad que es el encargado de la
normalizacion de los documentos, a través del titulo y un cédigo que faciliten su accesibilidad de acuerdo con
lo establecido en el procedimiento PR-CLO1 Norma Fundamental. Cada registro se encuentra archivado en su
punto de uso de manera impresa 0 magnéticamente, de forma legible y en lo posible sin tachones ni
correcciones.

El responsable del registro generado en el Sistema de Gestion de la Calidad lo almacena en carpetas, folderes
0 computador, segun la necesidad; estos a su vez se depositan en archivadores que preserven su estado,
ubicados donde se ejecuta la evidencia o actividades para facilitar su manejo.

Los registros se almacenan de esta manera con el fin de garantizar su estado y preservacion, protegiéndolos
de diferentes factores tales como humedad, polvo, presencia de plagas, etc.

El tiempo que el documento se encuentre en archivo activo o inactivo es determinado por el coordinador de
Calidad dependiendo de la necesidad y el movimiento que este tenga. Dicho tiempo se define de la siguiente
manera.

Periodo de tiempo: Los registros solo permanecen en esta préctica de archivo durante el periodo especificado.
(Meses o afios)

Periodo indefinido: Los registros siempre se van a mantener en dicha practica de archivo.

Indeterminado: El tiempo de permanencia de dicho registro es variable.

No aplica: No se realiza dicha préctica de archivo.

Mientras el documento se encuentre en archivo activo el responsable de cada proceso se asegura de la
disponibilidad e integridad de los registros y esta atento que se cumplan los siguientes parametros para el
acceso y consulta de los mismos:

Las personas que necesiten consultar algun registro lo solicita al responsable del archivo activo o a alguna
persona con acceso Yy autoridad para permitir la consulta de los registros.

Los clientes o sus representantes (incluidas las entidades gubernamentales que representan los intereses de
los consumidores o entidades Certificadoras) pueden consultar los registros de calidad previo contacto con la
Gerencia, los responsables de los archivos activos o el personal con acceso que este autorizado para permitir
la consulta.
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Salvo autorizacion expresa, no se permite generar copias de los registros de caracter confidencial o que
comprometan informacion técnica de la organizacién por cualquier método (fotocopiado, copias por fax,
exploracion de textos por medios electronicos, etc.). En los casos que se requiera se debe consultar al Gerente
y al responsable del archivo activo.

Una vez el documento haya cumplido el tiempo estipulado para archivo activo, es recogido y llevado por su
responsable al &rea de archivo inactivo; de igual manera este es responsable de la disponibilidad e integridad
de los registros mientras estos permanezcan alli. Para el acceso y consulta de dichos registros se siguen los
mismos parametros establecidos para dicha actividad en la practica de archivo activo.

Al finalizar la vigencia de la practica de archivo inactivo, el responsable del registro junto con el Coordinador de
Calidad procede a destruir los registros, para lo cual se elabora el acta correspondiente.

9. Diagrama de actividades:

CONTROL DE
REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
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10.Control de registros:
No aplica.
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11. Objetivo:
Establecer una metodologia para identificar, controlar, definir responsabilidades y autoridades ante la presencia
de una no conformidad, con el fin de realizar el seguimiento y dar un tratamiento oportuno.

12. Alcance:

Este procedimiento aplica para cualquier no conformidad que se llegue a presentar en los documentos
generados en el Sistema de Gestion de la Calidad, en los requisitos de la Norma ISO 90001:2000 o en la
satisfaccion de los servicios prestados por COPOWER LTDA a sus clientes.

13. Documentos requeridos:
PR-CLO1 Norma Fundamental.

14. Definiciones:
Producto/servicio no conforme: Producto/servicio que no cumple con uno 0 mas requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en se han cumplido sus requisitos

15. Normatividad:
NTC-ISO-9000:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad-Fundamentos Y Vocabulario.
NTC-IS0-9001:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad-Requisitos.

16. Equipos:
No aplica

17. Responsables:
Coordinador de Calidad: Dar a conocer en su totalidad el contenido de este documento, la aplicacion y el total
cumplimiento de lo establecido en este.

Todo el personal: Cumplir los lineamientos establecidos en el documento.
Comité de calidad: Mantenerse al tanto del estado de las no conformidades presentadas en la organizacion.

18. Procedimiento:

Las fuentes por las cuales se pueden identificar No Conformidades en COPOWER LTDA son las siguientes:
- Quejas y reclamos de los clientes por insatisfaccion de los servicios prestados por la organizacion.

- Dafio de productos propiedad del cliente.

- Incumplimiento en los requisitos establecidos en las cotizaciones presentadas a nuestros clientes.

- Incumplimiento de alguno de los requisitos establecidos en la norma I1SO 9001:2000.

- Incumplimiento en alguno de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Auditarias al Sistema de Gestion de la Calidad, ya sean internas o externas.

- Inconvenientes con proveedores y productos o servicios comprados.
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- Revisiones por la Direccion.
- Tendencia y/o comportamiento negativo con relacion a la meta de los indicadores de Gestion de los
procesos

Todo el personal de COPOWER LTDA esta en capacidad de detectar no conformidades, las cuales debe dar a
conocer al Coordinador de Calidad, mediante el formato Reporte de No Conformidad PR-CL04-FO01,
especificando el proceso/cliente donde se detectd la no conformidad, la fecha, el nombre de la persona que la
detectd y una descripcion clara de la situacion presentada.

El Coordinador de Calidad recibe dicho reporte, lo revisa con el fin de mejorar la redaccién si es necesario y
analizar si realmente es 0 no una no conformidad. De ser asi el Coordinador de calidad registra la naturaleza
de la no conformidad, continuando con el diligenciamiento del formato Reporte de No Conformidad PR-CLO4-
FO1 donde determina y especifica contra que aspecto se esta incumpliendo (documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad, incumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2000 o en los servicios prestados
por COPOWER LTDA).

El Coordinador de Calida procede a indagar que fue lo que realmente ocurrid, con el fin de adquirir un
conocimiento mas amplio de la situacién y de dar el tratamiento adecuado a la no conformidad, para lo cual
establece un plan de accién con el fin de tomar acciones para eliminarla y lo registra en el mismo formato.

Con el plan de accién se busca dar una solucién inmediata; si la solucion a la situacion es mas compleja se
deben generar acciones correctivas para o cual es necesario dirigirse al Procedimiento Accion Correctiva PR-
CLO5.

Establecido el Plan de Accion, el Coordinador de Calidad se encarga de difundirlo al personal involucrado
mediante una previa capacitacion y de dar el seguimiento adecuado a las acciones tomadas, llevando el control
del avance de dicho plan en el Reporte de No conformidades (PR-CL04-F01), registrando la fecha en que se
realizan las actividades propuestas y el porcentaje alcanzado.

El coordinador de calidad informa al comité sobre el estado de las no conformidades y al culminar todas las
actividades que comprende el Plan de Accién se cierra la no conformidad registrando en el formato anterior la
fecha de cierre y la firma de la persona que aprobo.

En el caso en que esta no conformidad ya solucionada, vuelva a ocurrir, se expone en la reunion del Comité de
Calidad proxima a realizarse con el fin de analizarla y buscar una mejor solucion para ella.
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1. Objetivo:

Este procedimiento tiene como objetivo establecer un método Unico de trabajo para identificar, dimensionar,
analizar y eliminar las causas de las no conformidades reales o potenciales del Sistema de Gestion de la
Calidad de COPOWER LTDA, definir acciones que permitan disminuir cualquier impacto causado y emprender
las acciones correctivas 0 preventivas necesarias para evitar su reincidencia o prevenir su ocurrencia.

2. Alcance:

Este procedimiento aplica para todas aquellas acciones tanto correctivas como preventivas resultantes de las
no conformidades halladas por incumplimientos en los requisitos de la norma ISO 9001:2000, en los
documentos generados en el Sistema de Gestion de la Calidad o en la satisfaccion del cliente en los servicios
prestados por COPOWER LTDA.

3. Documentos Requeridos:
PR-CLO1 Norma Fundamental
PR-CLO04 Control de Producto No Conforme.

4. Definiciones:
Accién Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada y otra situacion
indeseable.

Accién Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencialmente no deseable.

5. Normatividad:
NTC-1SO-9000:2000 Sistemas De Gestién De La Calidad-Fundamentos Y Vocabulario.
NTC-ISO-9001:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad-Requisitos

6. Equipos:
No Aplica.

7. Responsables:
Coordinador de Calidad: Dar a conocer en su totalidad el contenido de este documento, la aplicacion y el total
cumplimiento de lo establecido en este.

Todo el personal: Cumplir los lineamientos establecidos en el documento.

Identificar acciones preventivas y darlas a conocer al Coordinador de Calidad.

Participar activamente en los planes de accién que hayan sido implementados y en los cuales se encuentre
involucrado.

Comité de Calidad: Mantenerse al tanto del estado de las Acciones Correctivas y Preventivas del Sistema de
Gestion de la Calidad.
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8. Procedimiento:

Una vez identificadas las no conformidades segun el procedimiento PR-CL04 Control de Producto No
Conforme, el Coordinador de Calidad debe tomar acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con
el fin de evitar su reincidencia o prevenir su ocurrencia, segin sea el caso. Dichas acciones deben ser
apropiadas a las no conformidades encontradas.

Si habiendo decidido segln su criterio que la no conformidad se va a levantar mediante una Accién Correctiva
0 Preventiva este procede a revisar y realizar un analisis exhaustivo de la no conformidad, con el fin de
determinar las causas de la no conformidad.

El andlisis anterior debe quedar registrado en el formato PR-CL05-FO1 Reporte de Acciones Correctivas y
Preventivas.

Conociendo la causa de la no conformidad real o potencial el Coordinador de Calidad procede a emprender el
plan de accion adecuado, el cual debe quedar registrado en el formato PR-CL05-FO1 Reporte de Acciones
Correctivas y Preventivas, en la seccion correspondiente al plan de accion. En esta parte se definira la tarea a
realizar y el responsable de ejecutarla.

Habiendo definido el plan de accién a seguir el Coordinador de Calidad se encarga de implementarlo al
personal involucrado.

El Coordinador de Calidad, quien es uno de los responsables del tratamiento y cierre de las acciones
correctivas y preventivas, realiza el o los seguimiento(s) correspondientes en las fechas establecidas, para
verificar la realizacién de las actividades planeadas y registra en el reporte de Acciones Correctivas y
Preventivas los resultados obtenidos.

Ademas verifica la efectividad de las acciones tomadas y decide si una accidn correctiva 0 preventiva es
cerrada o no, para lo cual se dirige al formato PR-CL05-F01 Reporte de Acciones Correctiva Y Preventivas, en
la seccion correspondiente al cierre de la Acciones tomadas en la cual registra la fecha, el nombre de la
persona que aprobd y su firma.

De igual manera hace el seguimiento a las acciones correctivas o preventivas que se encuentre en proceso de
cierre en cada uno de los diferentes procesos y mantiene al tanto de esta situacion al Comité de Calidad en las
respectivas reuniones.
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21. Objetivo:

Definir y establecer la metodologia para la planificacién, implementacion, ejecucién, y seguimiento de las
Auditorias Internas de Calidad, con el propdsito de verificar la conformidad del Sistema de Gestion, con base
en los requisitos legales, del cliente, de la organizacién y de la Norma I1SO 9001:2000 y asi mismo para
determinar la eficacia y mejoramiento del sistema.

22. Alcance:

Aplica para la revision del Sistema de Gestién de calidad, en los diferentes procesos de COPOWER LTDA, en
relacion con su respectiva documentacién de acuerdo a los requerimientos definidos por la NTC-ISO
9001:2000, desde la planificacion, ejecucién, seguimiento y verificacidn de las acciones preventivas, las
acciones correctivas y la revision por la Gerencia de los resultados de las auditorias internas del S.G.C.

23. Documentos requeridos:

PR-CLO1 Norma Fundamental

PR-CL04 Control de producto no conforme
PR-CL05 Accién Correctiva

PR-CL06 Acci6n Preventiva

IN-CLO1 Indicadores de Gestion

24. Definiciones:
Auditoria; Proceso sistematico, independiente y documentado, para obtener evidencias y evaluarlas de
manera objetiva, con el fin de evaluar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditoria planificadas para un periodo de tiempo determinado
y dirigidas hacia un propésito especifico.

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia.
Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hecho o cualquier otra informacion que son pertinentes
para los criterios de auditoria y que son verificables. Las evidencias de auditoria pueden ser cualitativas o
cuantitativas.

Hallazgo de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los
criterios de auditoria. Los hallazgos pueden indicar conformidad o no conformidad con los criterios
oportunidades de mejora.

Auditado; Persona que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

No conformidad: Es el No cumplimiento de un requisito especificado.

Observacion: Es una declaracién hecha durante la auditoria la cual no se considera como No conformidad,
pero si un aspecto que es importante tener en cuenta para mejorar o hacer mas facil una actividad.
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25. Normatividad:
NTC-ISO-9000:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad-Fundamentos Y Vocabulario.
NTC-ISO-9001:2000 Sistemas De Gestion De La Calidad-Requisitos.

26. Equipos:
No aplica

27. Responsables:
Coordinador de Calidad; Dar a conocer en su totalidad el contenido de este documento, la aplicacion y el total
cumplimiento de lo establecido en este.

Todo el personal: Cumplir los lineamientos establecidos en el documento.
Auditor interno: Es responsable de:

- Ejecutar el programa de Auditorias

- Preparar los documentos de trabajo para el desarrollo de las Auditorias.

- Recolectar las evidencias y elaborar los informes de las Auditorias.

- Realizar seguimiento a la implementacion de las acciones correctivas y cerrar oficialmente la auditoria.

- Mantener informado al Representante de la Direccion y a la Gerencia sobre los resultados de las
auditorias Internas de Calidad

28. Procedimiento:

Seleccion de Auditores:

Para llevar a cabo el proceso de seleccion de auditores, el Coordinador de Calidad compara el perfil del cargo
de Auditor interno con el personal de COPOWER LTDA, con el fin determinar quienes son aptos para el
desempefio de dicho cargo. Una vez seleccionados los auditores, se asegura de la eficacia de su
competencia, para lo cual se realizan evaluaciones de desempefio anuales exigiendo como minimo una
calificacion de 8 puntos.

Programa de auditoria

Anualmente se realizaran en COPOWER LTDA minimo dos ciclos de auditoria, uno cada seis meses, para
determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos de la Norma ISO 9001:2000
y los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad establecidos en la organizacion, si se ha implementado y
se mantiene de manera eficaz; sin embargo se realizaran auditorias internas cada vez que se considere
necesario.

Al iniciar cada semestre el Coordinador de Calidad establece el programa de auditorias tomando como
consideracion

El estado del sistema de gestion de Calidad
La importancia y estado de los procesos.
Las &reas a auditar.

Los resultados de auditorias previas.

AN
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En el momento de realizar el programa de auditorias internas se debe tener objetividad e imparcialidad para
que los auditores, no auditen su propio trabajo.

Este programa se encuentra registrado en el formato PR-CL0O7-FO1 Programa de Auditorias Internas, en el
cual se incluiran todas las auditorias, ya sean internas o externa que se van a realizar durante el afio.

Plan de auditoria

Establecidos los programas de auditoria, el Coordinador de Calidad elabora el plan en el Formato PR-CLO7-
F02 Plan de auditoria Interna, donde especifica el objetivo, el alcance, los criterios, la metodologia, las
observaciones y la agenda para la realizacion de la auditoria.

El plan de Auditoria se da a conocer a todo el personal de COPOWER LTDA mediante el correo electrénico
con 15 dias de anticipacion, para enterarlos de la proximidad de la auditoria, los numerales, procesos, fechas
y horas de la auditoria.

Preparacion de la Auditoria en Lista de Chequeo

El Coordinador de Calidad, prepara la auditoria, inicialmente solicitando al responsable del proceso a auditar,
la documentacion necesaria como: Procedimientos, Planes de Calidad, Manuales, Registros, etc. Necesarios
para preparar la Auditoria.

Posteriormente con base en los “DEBE” de la Norma y especificamente del Requisito a ser Auditado y la
informacion extraida del andlisis de los documentos anteriores (resultados de auditorias anteriores, reporte de
acciones correctivas y preventivas, reporte de no conformidades), prepara una lista de chequeo, en el
Formato PR-CL0O7-F03 Lista de Chequeo.

Ocho dias antes de ser realizada la auditoria el Coordinador de Calidad se reune con el equipo auditor y les
entrega las listas de chequeo y la documentacion necesaria, como resultados de auditorias anteriores, reporte
de acciones correctivas y preventivas, reporte de no conformidades, para su respectiva revision.

Reunién de Apertura

En el dia sefialado por el Plan de Auditoria para iniciar la auditoria se realiza la Reunién de Apertura con los
auditores y auditados, con el propdsito de presentar el auditor, revisar el objetivo y alcance de la Auditoria, el
plan y el método a seguir, aclarando los detalles confusos del plan de auditoria y todas aquellas dudas que se
hayan presentado, ademas de confirmar la fecha y hora de la reunion de cierre.

El Coordinador de Calidad registrard al personal que asistié a la reunién de apertura en el Repote de
Asistencia (PR-CL10-F02)

Auditoria, Trabajo de campo y recoleccion de evidencias.

Durante la realizacion de la auditoria, las evidencias se relinen a través de las entrevistas, examen de los
documentos, observaciones de las actividades y condiciones de las areas de interés. Es conveniente tener en
cuenta aquellos indicios que sugieren no conformidades, asi no estén en la lista de chequeo utilizada para la
auditoria.

Elaboracion del Informe de la Auditoria
Una vez realizado el trabajo de campo, el auditor procede a elaborar el informe de auditoria, el cual queda
registrado en el formato PR-CLO7-FO4 Informe de Auditoria, en el que especifica el numero de no
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conformidades, el numero de observaciones y de acciones preventivas que se encontraron durante el trabajo
de campo.

Las no conformidades que levante el auditor durante la auditoria, son entregadas al Coordinador de Calidad.
Luego de presentar el informe de auditoria, el Coordinador de Calidad se encarga de realizar el adecuado
seguimiento a las no conformidades segun lo establecido en el procedimiento PR-CL0O4 Control de producto
no conforme y queda bajo su criterio el establecimiento de las acciones correctivas y/o preventivas necesarias
segun lo establecido en los procedimientos PR-CLO5 Accién Correctiva y PR-CLO6 Accién Preventiva
respectivamente.

Todas aquellas no conformidades, acciones correctivas y acciones preventivas generadas en la auditoria
serén presentadas para su andlisis, por el Coordinador de Calidad a la alta Direccion, en la Revision por la
Direccion, proxima a realizarse.

Reunion de Cierre de la Auditoria.

La reunidn de cierre, se realiza junto con la Gerencia o su representante, los auditores, auditados Y los
responsables de las funciones pertinentes.

El Coordinador de Calidad registrara al personal que asistié a la reunion de cierre en el Repote de Asistencia
(PR-CL10-F02).

El principal proposito es presentar las observaciones de la Auditoria buscando que se asegure la comprension
de los resultados de la misma.
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1. Generalidades:

1.1 Objetivo:

El presente Manual de Calidad busca presentar de forma clara y coherente la estructura de COPOWER
LTDA, como un Sistema de Gestion basado en los estandares de la Norma ISO 9001:2000 que aseguran la
prestacion de todos los servicios, resultantes de la interaccion de los procesos definidos al interior de la
organizacion, detallando de manera clara la forma como el Sistema de Gestién de la Calidad cumple con cada
uno de los requisitos establecidos en la Norma SO 9001:2000.

1.2 Mision:
COPOWER LTDA, es una empresa fundamentada profesional y técnicamente para prestar los servicios de
Montaje, Interventoria y Puesta en servicios de proyectos Mecénicos, Eléctricos y de Telecomunicaciones.

Nuestra Misién es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes mediante el
desarrollo de proyectos de generacién eléctrica y aplicaciones industriales, para mejorar los actuales sistemas
de control en los procesos productivos, de cualquier sector industrial presentes a nivel nacional, ofreciendo
tecnologias de punta, apoyandonos en una completa gama de productos y un equipo humano dinamico y
firmemente enfocado al cliente, garantizando asi, la efectividad en los proyectos que desarrollamos, lo cual
constituye una ventaja competitiva para la empresa.

1.3 Vision:
COPOWER LTDA se caracteriza como una importante empresa de ingenieria, especializada por su evolucion
constante en el sector energético, industrial y de telecomunicaciones.

En el &rea de produccion, COPOWER LTDA espera expandir su mercado para consolidarse como la empresa
lider a nivel nacional en la fabricacion de nuevos disefios e innovadores productos, brindando calidad y
garantia 6ptima, que permita la satisfaccion de las necesidades v fidelizacion de sus clientes potenciales por
medio del mejoramiento contintio de los procesos.
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2.  Cobertura del Sistema de Gestion de la Calidad

Alcance:
El alcance del sistema de Gestion de la Calidad de COPOWER LTDA incluye:

EL SUMINISTRO, MONTAJE, PUESTA EN SERVICIO Y PRUEBAS ELECTRICAS EN CAMPO A EQUIPOS DE
GENERACION, TRANSFORMACION, TRANSMISION, DISTRIBUCION Y USO FINAL DE LA ENERGIA ELECTRICA.
PRUEBAS DE INYECCION PRIMARIA Y SECUNDARIA A DISPOSITIVOS DE MEDICION Y PROTECCION DE SISTEMAS
DE ENERGIA ELECTRICA.

SUMINISTRO, MONTAJE Y PUESTA EN SERVICIO EN SISTEMAS DE TELECOMUNICACIONES PARA
TRANSMISION DE VOZ, DATOS Y VIDEO.

INTERVENTORIA TECNICA Y ADMINISTRATIVA EN EL SECTOR ELECTRICO.

SUMINISTRO, MONTAJE Y PUESTA EN SERVICIO DE PROYECTOS ELECTRICOS Y MECANICOS PARA PLANTAS
DE GENERACION ELECTRICA.

CAPACITACION O&M EN SISTEMAS DE GENERACION Y PROTECCIONES ELECTRICAS.

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS ELECTRONICOS EN APLICACIONES ELECTRICAS, BIOMEDICAS Y DE
TELECOMUNICACIONES.

Exclusiones:
El siguiente numeral de la norma NTC 1SO 9001:2000 no aplica a COPOWER LTDA:

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio (numeral 7.5.2)

Se excluird del Sistema de Gestion de la Calidad el numeral 7.5.2 de la norma ISO 9001:2000 debido a que
en el desarrollo de las actividades de COPOWER LTDA se tienen definidas las herramientas para la
verificacion de los procesos y la empresa no realiza procesos especiales que requieran la validacion de
terceros.

Politica de Calidad:
COPOWER LTDA. Ingenieria especializada asegura la solucién de las necesidades de sus clientes,
mediante el cumplimiento y la utilizacion de estandares técnicos en el desarrollo de proyectos mecénicos,
eléctricos y de telecomunicaciones.

La organizacion, orientada a mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad con el
proposito de ser reconocida como empresa lider en el mercado, cuenta con una amplia y completa gama de
servicios para la industria, herramientas y equipos de prueba, un equipo humano calificado y firmemente
orientado al cliente, para garantizar calidad, efectividad y cumplimiento en los proyectos que desarrolla.
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Objetivos de Calidad:

v" Mejorar continuamente la eficacia del sistema de Gestion de la Calidad

v' Asegurar la solucion de las necesidades de los clientes, logrando un
crecimiento en la consecucion y ejecucion de proyectos que conviertan a
COPOWER LTDA en una de las empresas lideres del sector.

v Asegurar cumplimiento, utilizacién y conocimiento de los estandares técnicos,
para Garantizar a nuestros clientes Calidad y Cumplimiento en los servicios
prestados.

v Fortalecer los conocimientos y destrezas del talento humano con el fin de
mejorar su desempefio.

3. Compromiso empresarial
Compromiso de la Direccion:

Como Gerente de COPOWER LTDA considero importante nuestra permanencia en el mercado, la cual
podemos lograr cumpliendo con las exigencias de nuestros clientes, razén por la cual me comprometo a
respaldar el Sistema de Gestion de Calidad cumpliendo con los requisitos legales y reglamentarios.

En este sistema se involucra a todos los empleados que tienden a alimentarlo y a enriquecerlo con su trabajo
diario y compromiso, de acuerdo a nuestra politica de calidad, buscando el logro de objetivos que propendan
a satisfacer todas y cada una de las necesidades de nuestros clientes.

ALEXANDER PINZON AVILA
GERENTE
Representante de la Direccion

La alta direccion designd al Ingeniero Alexander Pinzon Avila, como representante de la direccion, quien con
independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad de:

a. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad,
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b.Informar a la alta direccidon sobre el desempefio del sistema de gestidn de la calidad y de cualquier
necesidad de mejora, mediante la entrega del acta de la Revisién por la direccién y solicitando respuesta
escrita sobre comentarios y sugerencias sobre la conformidad del Sistema de Gestidn de la Calidad.

c. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de
la organizacion.

Provision de Recursos
COPOWER LTDA, determina y proporciona los recursos necesarios para:

a. Implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia mediante
acuerdos (actas) generados en los comités de calidad. Estos recursos son contemplados en el presupuesto
que tiene la organizacion para el Sistema de Gestion de la Calidad el cual se encuentra bajo la
responsabilidad del Coordinador de Calidad.

b. Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes por medio del cumplimiento de sus requisitos estableciendo
los recursos necesarios para satisfacer sus necesidades.

Enfoque al Cliente:
La alta direccion asegura que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de
aumentar su satisfaccion, como se precisa en los numerales 7.2.1y 8.2.1 de este manual.
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4. CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NTC ISO 9001:2000

NUMERALES DOCUMENTOS
ol ASOCIADOS
9001:2000

OBSERVACIONES

REGISTROS ASOCIADOS

4. Sistema de Gestion de la Calidad

Manual de Calidad
(M-CL0Y)

4.1 Requisitos
Generales

COPOWER LTDA ha recopilado toda la informacién relacionada con el establecimiento,
documentacion, implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad y la
mejora continua de su eficacia de acuerdo con los requisitos de la NTC ISO 9001:2000. En el
presente manual se incluye el mapa de procesos (Anexo 1) en el cual se encuentra la
interaccion de los procesos de la organizacion y sus caracterizaciones (Anexo 2).

Manual de Calidad

En el presente Manual de Calidad se encuentra la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad,
el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, la justificacion de las exclusiones, los
procedimientos que se han documento para el Sistema de Gestion de la Calidad, el mapa de

Procedimiento

4.2 Requisitos de

Acciones Correctivas y Acciones Preventivas, ademas de los documentos y registros requeridos
por la organizacion para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de los
procesos, que se encuentran definidos en el Listado Maestro de Documentos y Registros PR-
CL02-F04 que se archiva magnéticamente en el computador del coordinador de Calidad.

(M-CLO2) procesos Y la interaccion de los procesos que se ha identificado dentro de la organizacion
(caracterizaciones).
Los procedimientos documentados exigidos por la Norma ISO 9001:2000 se encuentran en los | Distribucion de Documentos PR-CL02-F02
Manuales de Procedimientos ubicados en el Departamento de Ingenieria Eléctrica, Gerencia y
la oficina del Coordinador de Calidad (originales), en los cuales se incluye Control de Listado Maestro de Documentos y Registros
Manuales de Documentos, Control de Registros, Auditorias Internas, Control de Producto no Conforme, PR-CL02-F04

la documentacion
Establece las pautas para generar, actualizar y anular los documentos del SGC, distribuirlos a | Solicitud de Elaboracién, Actualizacion y
cada uno de los puntos de ubicacion respectivos, asegurarse de que se identifican los cambios | Anulacion de documentos PR-CL02-F01
Control de y el estado de revision actual de los documentos, controlar los documentos de origen externo, | Distribucién de Documentos PR-CL02-F02
Documentos asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables y prevenir el | Control de Documentos Externos PR-CL02-
(PR-CL02) uso no intencionado de documentos obsoletos mediante una identificacion adecuada en el F03
caso de que se mantengan por cualquier razon. Listado Maestro de Documentos y Registros
PR-CL02-F04
Establece los requisitos mediante los cuales se garantiza que los registros permanecen
Control de Registros | 'egibles, facilmente identificables y recuperables. En este procedimiento se define los controles
(PR-CL03) necesarios para identificarlos, almacenarlos, protegerlos, recuperarlos, el tiempo de retencion y
la disposicién de los registros.
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NUMERALES NTC DOCUMENTOS
1SO 9001:2000 ASOCIADOS OBSERVACIONES REGISTROS ASOCIADOS
5. Compromiso de la Direccién

5.1 Compromiso
de la Direccién

Manual de Calidad
(M-CL01)
Revision por La
Direccion (IN-CL02)

El compromiso de la Direccidn se evidencia principalmente en:

1. La divulgacion de la Politica y los Objetivos de Calidad

2. Las revisiones periddicas al Sistema de Gestion de la Calidad

3. El' mejoramiento contintio del Sistema de Gestion de la Calidad

4. Ladisponibilidad de los recursos con el fin de que el sistema de Gestion de la Calidad
implementado pueda satisfacer las necesidades de sus clientes

5. Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente

Acta de Revision por la Direccién

5.2 Enfoque al

Procedimiento

El Gerente de COPOWER LTDA se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y
revisan en el momento en que se recibe una solicitud de cotizacion de uno de los servicios

Trazabhilidad de los negocios IN-GE01-F02

: Comercial B S ! O
Cliente IN-GEOL prestados por la organizacion, con la participacion del personal involucrado en la realizacion de
cada tipo de servicio y con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.
COPOWER LTDA plantea el compromiso con el Sistema de Gestién de la Calidad, a través de
5.3 Politica de Manual de Calidad la Pol|.t|c_a de Calidad, enlla_l cual decjara el proposito dg la organizacion y asegura el -
Calidad (M-CLO1) cumplimiento de los requisitos del cliente y el mejoramiento continuo del SGC. La Politica de

Calidad es comunicada al personal de COPOWER LTDA y se revisa para su continua
adecuacion en las Revisiones por la Direccion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de
la Calidad

Manual de Calidad
(M-CLO1)

COPOWER LTDA establece los Objetivos de Calidad los cuales son medibles y coherentes con
la Politica de Calidad. La interrelacion de los Objetivos y la politica de Calidad se realizaré en la
Revision por la Direccion, mediante el analisis de los indicadores definidos respectivamente
para cada uno de los objetivos de Calidad.

5.4.2 Planificacion
del SGC

Revision por La
Direccion
(IN-CLO2)

El SGC esta sujeto a modificaciones debido a posibles cambios en la NTC ISO 9001:2000 o
cambios organizacionales como la creacion de nuevos cargo o modificacion de los existentes.
Estas situaciones seran analizadas en las reuniones del Comité de Calidad y en las Revisiones
por la Direccién. Todos los acuerdos relacionados con estos cambios quedan consignados en
actas como evidencia documental.

Acta de Revision por la Direccion
Acta de Comité de Calidad

5.5 Responsabilidad Autoridad y Comunicacion

Manual de Funciones y

Las responsabilidades y autoridades estan definidas en el organigrama que se encuentra en la

55.1 - pagina 2 del presente manual y en el Manual de Funciones y responsabilidades de la
Responsabilidad y Responsabilidades | organizacion que se encuentra en la oficina de Calidad y que cada miembro de la organizacion
Autoridad M- _CL02 conoce perfectamente y tiene acceso a él en cualquier momento que lo solicite al Coordinador
Organigrama de Calidad.
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La Alta Direccion de COPOWER LTDA design6 al Ingeniero Alexander Pinzon Avila como
representante de la direccion, quien con independencia de otras responsabilidades, debe tener
55.2 | de Calidad la responsabilidad y autoridad de asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen
Representante de Manual de Calida los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad, informa a la Alta Direccion sobre
s (M-CLO1) - ; i ; . : )
la Direccion el desempefio del sistema de gestién de la calidad y de cualquier necesidad de mejora, y
asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la Organizacion.
La Alta Direccion de COPOWER LTDA se asegura que toda la organizacién tenga conocimiento
de la politica y objetivos de calidad, funciones y responsabilidades dentro del Sistema de
55.3 . Gestion de la Calidad y de todas aquellas comunicaciones vitales pertinentes a la organizacion,
Comunicacion Manual de Calidad por medio de la red de comunicacion interna (intranet), charlas informativas de sensibilizacion al
Interna (M-CLO2) personal de COPOWER LTDA, carteles publicitarios ubicados en la cartelera informativa, como

5.6 Revision por
la Direccién

Revision por La
Direccion  (IN-CL02)

La Alta Direccién de la Organizacion, semestralmente, revisa el Sistema de Gestion de la
Calidad, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. La evaluacion
contiene las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de
Gestion de la Calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Acta de Revisan por la Direccion

6 Gestion de los R

ecursos

6.1 Provision de

Presupuesto del SGC

Mediante la gestion del Representante de la Direccidn a través de las Revisiones por la
Direccion o las reuniones del Comité de Calidad, se determina y proveen oportunamente los
recursos necesarios para implementar, mantener y mejorar continuamente la eficacia de los
procesos del SGC y para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Recursos COPOWER LTDA cuenta con un presupuesto establecido para el Sistema de Gestion de la
Calidad, el cual incluye los recursos econdmicos mas significativos requeridos para la
implementacion, mantenimiento y mejora del Sistema.
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6.2 Recurso Humano

6.2.1
Generalidades

Perfil de Cargo
IN-CLO3

El personal que realiza trabajos que afecten a la Calidad de nuestros servicios es competente con
base a la educacién, formacion, habilidades y experiencia apropiadas segun el perfil de cargos
correspondiente para el cargo desempefiado.

Perfil de Cargo IN-CL03-A01
Hoja de vida del personal

6.2.2
Competencia,
Toma de
Conciencia y
Formacion

Perfil de Cargo
(IN-CL0O3)
Formacion y
Calificacion de
Personal (PR-CL10)
Seleccion y
contratacion de
personal (PR-CL0Q9)

COPOWER LTDA determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afecten la Calidad de los servicios ofrecidos por la Organizacion, en los perfiles de cargo. Ademas
proporciona formacidn, para satisfacer dichas necesidades y evalia la eficacia de las acciones
tomadas dejando evidencia en el plan anual de capacitacion y los reporte de asistencia.

Anualmente se evalla la competencia del personal, asegurandose que el personal de la organizacién
es consciente de la pertinencia e importancia de las actividades y de como contribuir al logro de los
objetivos de la Calidad.

La organizacién mantiene los registros apropiados de la educacion, formacién, habilidades y
experiencia los cuales se encuentran almacenados en las hojas de vida de cada persona.

Perfil de Cargo IN-CL03-A01

Plan Anual de Capacitacion PR-CL10-F01
Reporte de Asistencia PR-CL10-F02
Evaluacion de desempefio PR-CL10-A01
Prueba Psicotécnica General PR-CL09-A01
Prueba Psicotécnica de personalidad
PR-CL09-A02

Tes de Inglés béasico PR-CL09-A03
Entrevista de seleccion PR-CL09-FO1
Confrontacién del Perfil PR-CL09-F02
Elementos de Trabajo PR-CL09-F03

COPOWER LTDA determina, proporciona y mantiene la infraestructura ( edificios, espacios de
trabajo, equipos para la realizacion de los procesos y servicios de apoyo) necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto

Inventario de equipos y Manuales PR-CL12-
Fo1
Especificacion de equipos PR-CL12-F02

6.4 Ambiente de

Interno de trabajo
Programa de Salud

con los requisitos del producto, por medio del buen estado de la infraestructuray un buen clima
organizacional apoyado con la celebracion de las diferentes festividades que se presentan durante el
afio.

Mantenimiento Programa de Mantenimiento PR-CL12-F03
6.3 Infraestructura | Interno de Equipos | EIl documento determina los pardmetros para controlar y mantener en perfecto estado de Reporte de Mantenimiento PR-CL12-F04
(PR-CL12) funcionamiento todos los equipos de la empresa. Resultados de pruebas de verificacion de
Equipos de Medicion PR-CL12-F05
Resultados de pruebas de verificacion de
Equipos de Inyeccion PR-CL12-F06
Reglamento COPOWER LTDA determina y gestiona el Ambiente de Trabajo necesario para lograr la conformidad

Trabajo F%C nuoprz(r:rllgngle Con el fin de satisfacer las necesidades de nuestros clientes, garantizar la calidad de nuestros
) servicios y procurar un ambiente de trabajo adecuado para nuestros colaboradores, la organizacion
Factores de Riesgo . o ;
cuenta con un reglamento Interno de trabajo, un Reglamento de seguridad industrial y un Programa
COPASO ! ; . . T
de Salud Ocupacional adecuado a los lineamientos y necesidades de nuestra organizacion.
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7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion
de la realizacion
del producto

Planeacion de
Proyectos
(PR-GEO3)
Elaboracion del Plan
de Calidad (ES-
GEO01)

En COPOWER LTDA planeamos y desarrollamos los procesos necesarios para la prestacion del
servicio, esta planeacion es coherente con los demas procesos del SGC.

Durante la planeacion de los procesos determinamos:

Los objetivos de la calidad y las especificaciones del servicio, procesos y documentacion,
proporcionando recursos especificos para el servicio, actividades de verificacion y seguimiento, asi
como los criterios de aceptacion, los registros necesarios para proveer evidencia de que los procesos
y el producto resultante cumplen con los requisitos.

Plan de Calidad

7.2 Procesos relacionados con el Cliente

721
Determinacion de
los requisitos del

producto

Proceso Comercial
IN-GEO1

COPOWER LTDA determina los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma, los requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido, los requisitos
legales y reglamentarios relacionados con el producto, y cualquier requisito adicional determinado por
la organizacion.

Trazabilidad de los negocios IN-GE01-F02

7.2.2 Revisién de
los requisitos

Proceso Comercial

COPOWER LTDA revisa los requisitos relacionados con el servicio, antes de comprometerse a
proporcionar un servicio al cliente, para asegurarse de que estan definidos los requisitos del servicio,
estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente, y si la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

En el documento se especifica como en COPOWER LTDA se mantiene la evidencia de las

Trazabilidad de los negocios IN-GE01-F02

relacionados con IN-GEO1 revisiones y de las acciones tomadas, como se aclaran las diferencias con el cliente antes de
el producto comprometerse a prestar un servicio y las actividades que se llevan a cabo cuando se cambian los
requisitos del servicio a prestar.
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COPOWER LTDA da a conocer informacion sobre los servicios que ofrece a sus clientes
mediante brochures y la pagina Web: www.copower.com.co
723
Comunicacién con Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, se atienden via
el cliente telefénica o fax con cualquier dependencia de la empresa. Las quejas del cliente, seran

atendidas telefonicamente por el Coordinador de Calidad de la organizacion.

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de
Compras

Compras (PR-GEO01)
Seleccion, Evaluacion
y Reevaluacion de
Proveedores
(PR-GE02)

Este procedimiento define los pardmetros que sigue COPOWER LTDA para asegurarse de que
los productos adquiridos cumplen con los requisitos de compra especificados.

La organizacion establece los criterios para la Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de los
Proveedores y mantiene los registros de los resultados y las acciones que se deriven de los
mismos.

Solicitud de Cotizacion PR-GE01-FO1
Solicitud de Compra PR-GE01-F02

Orden de compra PR-GE01-F03

Relacién de gastos de viaticos PR-GE01-F04
Listado de proveedores PR-GE02-F01

Hoja de vida del proveedor PR-GE02-F02
Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de
Proveedores PR-GE02-F03

7.4.2 Informacion
para las Compras

Compras (PR-GEO01)
Seleccion, Evaluacion
y Reevaluacion de
Proveedores (PR-
GE02)

COPOWER LTDA se asegura de los requisitos de compra antes de comunicarselos al
proveedor, tal como lo establece el procedimiento PR-GEOQL. Para esta actividad se utilizan
ordenes de compra (PR-GE01-F03) donde se describe el producto a comprar. El tratamiento
dado a los viaticos generados para la prestacion de un servicio se realiza segun lo especificado
en el documento y se deja evidencia en el formato correspondiente.

Orden de Compra PR-GE01-F03
Relacién de gastos de vidticos PR-GE01-F04

Compras (PR-GEOQ1)

COPOWER LTDA establece e implementa la inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple con los requisitos de compra especificados.

Solicitud de Compra PR-GE01-F02

7.4.3 Verificacion | Seleccion, Evaluacion | Las disposiciones para la inspeccion, verificacion y el método para la liberacion del producto se
de los Productos y Reevaluacion de | especifican en el procedimiento PR-GE01 “COMPRAS" y se registra la aprobacion del producto
Comprados Proveedores (PR- | comprado mediante la firma del involucrado, para dejar evidencia, en el formato Solicitud de
GE02) Compra (PR-GE01-F02).
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7.5 Produccién y Prestacion del Servicio

7.5.1 Control de

Elaboracion del Plan
de Calidad ES-GEO1

COPOWER LTDA planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones controladas,
mediante la disponibilidad de procedimientos e Instructivos de Trabajo que describen la forma en

Plan de Calidad

la produccion y que se debe realizar cada uno de los servicios prestados por la organizacion, asegurdndose del
o Cronogramas de - ; . ) OO
Prestacion del actividades cumplimiento de los lineamientos establecidos en los documentos y de la disponibilidad de
servicio . .| informacién que describa las caracteristicas del servicio a prestar, la disponibilidad de equipos y
Instructivos de tarbajo | . = .. C N
dispositivos de seguimiento para el desarrollo de los mismos.
753 . . Establece los lineamientos a seguir para archivar la documentacion generada por cada uno de los | Indice de archivo PR-GE09-F01
e Registro y archivo de o ; " -
Identificacion y . proyectos, permitiendo asi conocer la trazabilidad de los servicios prestados por COPOWER LTDA
-~ negocios PR-GE09 )
Trazabilidad a sus clientes.

7.5.4 Propiedad

Suministros (PR-GE05)

La organizacion cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo su control 0
esteén siendo utilizados por la misma.

COPOWER LTDA identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad del
cliente suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del servicio, mediante la Orden de

Orden de Entrada PR-GE05-F02
Reporte de No Conformidades PR-CL04-F01

del Cliente Entrada (PR-GE05-F02). Ante cualquier dafio o pérdida de algln bien que sea propiedad del
cliente o deterioro que de algun otro modo se considere inadecuado para su uso sera comunicado
al cliente.
Registro y archivo de | Esta preservacion incluye: indice de archivo PR-GE09
negocios (PR-GE09) | - La identificacién, manejo, almacenamiento y proteccion de los documentos generados en la
755 Control de Registros | prestacion de un servicio al cliente.
o (PR-CL0O3) - La preservacion de los registros generados en el Sistema de Gestion de la Calidad.
Preservacion del N : . o . i
Disposiciones de - EI Embalaje, almacenamiento y proteccion de los equipos de la organizacion.
producto .
embalaje y
almacenamiento
(ES-GE02)

7.6 Control de los
Dispositivos de
Seguimiento y

Mantenimiento Interno
de Equipos PR-CL12

El documento determina como se realiza el seguimiento y medicion a los equipos de medicion e
inyeccion.

La Calibracion y verificacion de los equipos de medicion e inyeccion de COPOWER LTDA seran
programadas a intervalos planificados dependiendo del equipo y comparandolos con equipos de
medicién patrones. Los resultados de la verificacion quedaran registrados en su respectivo formato

Programa de Mantenimiento Interno de
Equipos PR-CL12-F03
Resultados de pruebas de verificacion de
Equipos de Medicién PR-CL12-F05
Resultados de pruebas de verificacion de

Medicion y serén almacenados en las Hojas de vida de los equipos. Equipos de Inyeccién PR-CL12-F06
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8. Medicién Andlisis y Mejora

8.1 Generalidades

Control de Producto no
Conforme (PR-CL04)
Acciones Correctivas y
Preventivas (PR-CL05)
Indicadores de Gestion
(IN-CLO2)
Satisfaccion del cliente
(PR-CL11)

Para el andlisis, seguimiento y medicién se cuenta con las siguientes herramientas:
Revisiones por la Direccion periédicamente

Encuestas de Satisfaccion a usuarios

Control de Producto no Conforme

Auditorias Internas de Calidad

Accion Correctiva

Accién Preventiva

Indicadores de Gestion

Reporte de No Conformidades PR-CL04-F01
Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas
PR-CL05-F01

Célculo de Indicadores de Gestion IN-CLO-FO1
Encuesta de satisfaccion PR-CL11-F02
Encuesta de satisfaccion PR-CL11-F03

Acta de revision por la direccion

8.2_Seguimiento y Medicion

8.2.1 Satisfaccion
del Cliente

Satisfaccion del cliente
(PR-CL11)
Control de Producto no
Conforme (PR-CL04)
Acciones Correctivas y
Preventivas (PR-CL05)

COPOWER LTDA mide el cumplimiento de los requisitos del Cliente por medio de encuestas de
calificacion de los servicios prestados, las percepciones del cliente recopiladas en el respectivo
formato y las No Conformidades, Acciones Correctiva y Preventivas relacionadas con la
Satisfaccion del cliente

Encuesta de satisfaccion PR-CL11-F02
Encuesta de satisfaccion PR-CL11-F03
Reporte de No Conformidades PR-CL04-F01
Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas
PR-CL05-F01

8.2.2 Auditaria
Interna

Auditaria Interna
(PR-CLOY)

El procedimiento describe los pasos a seguir para la programacion planeacion, ejecucion y
resultados de las Auditarias internas que se lleven a cabo en la organizacion.

Programa de Auditoria Interna PR-CLO7-F01
Plan de Auditoria PR-CL07-F02

Lista de Chequeo PR-CL07-F03

Informe de Auditoria PR-CLO7-F04

8.2.3 Seguimiento
y Medicién de los
procesos

Indicadores de Gestién
(IN-CLO1)

Se han identificado y definido los Indicadores de Gestion, para medir la eficacia y eficiencia de cada
uno de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, por medio de su recopilacion y el analisis
de resultados.

Recopilacion de Indicadores de Gestion IN-
CLO1-A01
Célculo de Indicadores de Gestion IN-CLO-FO1

8.2.4 Seguimiento

Indicadores de Gestion
(IN-CLO1)
Control de Producto no

En COPOWER LTDA se mide y se realiza el seguimiento a las caracteristicas del producto a través
de los indicadores de Gestion, de las no conformidades y acciones correctivas, para verificar que
los servicios que presta la organizacion a sus clientes cumplen con los requisitos establecidos.

Recopilacion de Indicadores de Gestion IN-
CL01-A01
Célculo de Indicadores de Gestion IN-CLO-FO1

y Medicion del Conforme (PR-CL04) Reporte de No Conformidades PR-CL04-F01
Producto . . ) . .
Acciones Correctivas y Reporte de Acciones Correctivas y Preventivas
Preventivas (PR-CL05) PR-CL05-F01
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8.3 Control de
producto No

Control de Producto no
Conforme (PR-CL04)

En este procedimiento se definen los controles, las responsabilidades, autoridades y las
acciones tomadas, relacionadas con el tratamiento de las no conformidades.

Reporte de No Conformidades PR-CL04-F01

Conforme
Indicadores de Gestion | La organizacion determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la Encuestas de Satisfaccion del Cliente
(IN-CLO2) idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad y para evaluar donde puede PR-CL11-F02 y PR-CL11-F03
Acciones Correctivas, | realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema. Estos datos provienen de las Célculo de Indicadores de Gestion IN-CLO1-
Preventiva y de mejora | Encuestas de Satisfaccion del Cliente, la conformidad con los requisitos del producto expuesta | FO1
(PR-CLO5) en el numeral 7.2.1, las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios, las Reporte de Acciones Correctivas, Preventiva
8.4 Andlisis de | Satisfaccion del cliente | oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, resultado del calculo de los Indicadores | y de mejora PR-CL05-FO1
Datos (PR-CL11) de gestion y la informacion referente a los proveedores. Reporte de No Conformidades PR-GE04-
Control de Producto No FO1
Conforme (PR-CL04) Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de
Seleccion y Evaluacion proveedores PR-GE02-F03
de Proveedores (PR-
GE02)
8.5 Mejora
La organizacién mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad .
mediante el uso de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad determinados en los Egpggg gg Egc%?]rg:rgz?;iﬁsazmL04'F01
8.5.1 Mejora Mejora Continua numerales 2.3 y 2.4 de este manual. También tiene en cuenta para la mejora los resultados de P P i de Meiora PR CLOé Fol
continua (PR-CL0O8) las auditorias internas (numeral 8.2.2), el andlisis de datos (numeral 8.4), las acciones reventivas y de Mejora - i

correctivas y preventivas (numerales 8.5.2 y 8.5.3 respectivamente) y la revision por la
direccién (numeral 5.6). Para llevar a cabo este procedimiento establece el documento.

Acta de Revision por la Direccién
Acta de Comité de Calidad

8.5.2 Acciones
Correctivas

Acciones Correctivas y
Preventivas (PR-CL05)

En el documento se definen los requisitos para, Revisar las no conformidades, Determinar las
causas de las no conformidades, Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse
que las no conformidades no vuelvan a ocurrir, Determinar e implementar las acciones
necesarias, Registrar los resultados de las acciones tomadas y Revisar las acciones
correctivas tomadas.

Reporte de Accion Correctivas, Preventiva y
de Mejora PR-CL05-F01.

8.5.3 Acciones

Acciones Correctivas y

En el procedimiento se encuentran los lineamientos establecidos en COPOWER LTDA para
determinar las no conformidades potenciales y sus causas, evaluar la necesidad de actuar
para prevenir la ocurrencia de no conformidades, determinar e implementar las acciones

Reporte de Acciones Correctivas,
Preventivas y de Mejora PR-CL05-F01

Preventivas Preventivas necesarias, registrar los resultados de las acciones tomadas y revisar las acciones preventivas
(PR-CLO05) tomadas. Las acciones tomadas quedaran registradas en el formato.
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MAPA DE PROCESOS

CODIGO: M-CL01-A01

REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

FROCESOS
GERENCIAIES
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CARACTERIZACION PROCESOS DE LA DIRECCION

CODIGO: M-CL01-A02

REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLES
Establecer los lineamientos para realizar el seguimiento del - . e . o . .
: - . Inicia con la identificacion de las necesidades organizacionales y del cliente y finaliza con la|
Sistema de Gestion de la Calidad y asegurar su adecuado . . N . . - . Gerente
. ; acciones derivadas para el mejormiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad.
funcionamiento
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Cliente Requisitos del cliente tanto 1. Identificar necesidades del cliente y cambios organizacionales Acciones Correctiva
legales como reglamentarios. 2. Determinar los recursos necesarios para implementar y mantener el SGC Acciones Preventivas Proceso de Asequramiento de
No Conformidades 3. Elaborar La Politica de Calidad y revisarla cuando sea necesario para su adecuacion. No Conformidades a Cal?duad !
PL Todos 10S Drocesos Acciones Preventivas 4. Elaborar los Objetivos de Calidad y revisar su cumplimiento. Planes de Accion
AN P Acciones Correctivas 5. Planificar el Sistema de Gestion de la Calidad Politica de Calidad mejorada
EA . I _
Indicadores de gestion ) - . ) ) R d |
R Politica de Calidgad 6. Elaborar la agenda temética donde se especifica que se debe recopilar la informacion meepoorrzen aciones para fa Todos los procesos
Manual de Calidad L ) necesaria para revisar: La politica de Calidad, los objetivos de la Calidad, el Manual de ! —
Y Objetivos de Calidad . } . . ; Acta de Revision por la ) )
— —— Responsabilidades, el estado de las no conformidades, Acciones Correctivas, Acciones o Coordinador de Calidad
Informe de Auditoria__|[ [[Resultados de Auditoria ; > ; ! 9’ Direccion
HA — - Preventivas, Resultados de las auditorias anteriores, Indicadores de Gestion, encuestas de
Comité de Calidad |[Presupuesto del SGC BN
CE - satisfaccion y Presupuesto del SGC
¥ Aseguramiento de la Encuestas de Satisfaccion
Calidad 7. Realizar semestralmente las Revisiones por la Direccién donde se llevara a cabo la
. agenda anterior, para revisar el estado del SGC.
Manual de Responsabilidades de cada g lor. p v - ) . o . "
L 8. Elaborar planes de Accion con el fin de mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de la
Responsabilidades cargo ) R
Calidad de la Organizacion
/ SEGUIMIENTO ||Obje1ivos de Calidad
3 A
I L] INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
|_ MEDICION % de Cumplimiento de los indicadores de I: (# de Indicadores que alcanzaron la meta / # de indicadores
_ N >=70% Semestral
c Gestion totales.) x 100
A
c
lTJ Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora
A
R

DOCUMENTOS

e RECURSOS

REQUISITOS ]

LOCATIVOS
IN-CL0O2 Revision por la Direccion Computador ”M icrosoft Office Escritorio No Aplica ’bapitulo 5
Impresora Archivador
Fotocopiadora Oficina
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CARACTERIZACION PROCESOS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

CODIGO: M-CL01-A03

REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

Determinar la Conformidad del Sistema de Gestion de la
Calidad y mejorar continuamente su eficacia.

Aplica Para el Control de Documentos, Control de Registros, Control de Producto No Conforme, Acciones
Preventivas, Acciones Correctivas, Auditoria Interna, Indicadores de Gestion, Satisfaccion del Cliente, Control
de las Fuentes de Informacion.

___ RESPONSABLES

Coordinador de Calidad

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
No conformidades 1. Identificar y levantar No Conformidades. Planes de Accion
IAcciones Correctivas 2. Dar solucién a las No Conformidades mediante soluciones inmediatas o Acciones Correctivas. |Anélisis de datos
Todos los procesos || ||Acciones Preventivas 3. Identificar No Conformidades Potenciales y levantar Acciones preventivas Programa de Auditoria
Indicadores de Gestién 4. Elaborar planes de accién adecuados para solucionar las no conformidades y evitar que se vuelvan Plan de Auditoria
L . . : - Todos los Procesos
Auditoria Interna [a presentar o que se presenten si son No Conformidades Potenciales. Informe de Auditoria
Solicitudes de elaboracién, 5. Implementar los planes de Accion elaborados No Conformidades
Todo el personal modificacién o anulacién de 6. Hacer seguimiento a los planes de accién implementados IAcciones Correctivas
documentos 7. Informar al Comité de Calidad el estado de las No Conformidades, Acciones preventiva y Correctivas |Acciones preventivas
Todo el personal Fuentes de informacion de 8. Definiry Calcular indicadores de Gestion para cada proceso. Reporte de asistencia a la
origen externo 9. Recopilary analizar los Indicadores de Gestion implementacién
Cliente Encuestas de satisfaccion 10. Evaluar los auditores internos de la organizacion. Documentos obsoletos i i
" o - Coordinador de Calidad
oL 11. Realizar semestralment.e e! programa de Auditoria. Agtg de los registros
+ 12. Elaborar el plan de auditoria eliminados
EA 13. Realizar las auditorias internas en las fechas establecidas por la organizacion Solicitud aprobada
R 14. Realizar los informes de Auditorias Fuentes de informacion
v 15 Solicitar al Comité de Calidad la generacion, modificacion, anulacién de los documentos del SGC cuando externas codificadas y Todo el personal
sea necesario. actualizadas
HA 16. Revisar las solicitudes presentadas y aprobarlas si es conveniente
CE 17. Elaborar los documentos aprobados por el Comité de Calidad
T 18. Distribuir los documentos generados o modificados
19. Implementar al personal de COPOWER LTDA, los documentos que han sido distribuidos.
20. Recopilar las copias controladas que hayan sido distribuidas al personal cuando se modifique o se anule
un documento, destruirlas y colocar el sello de documento obsoleto al original para conservarlo.
21. Recopilar la documentacion externa que llega a la organizacién, registrarla y distribuirla al personal
involucrado.
22. Identificar los registros del SGC mediante un titulo y un cédigo.
23. Definir como Almacenar cada registro (de forma impresa o magnética), protegerlos y mantenerlos legibles|
y faciimente identificables
24. Determinar una vigencia para las practicas de archivo activo e inactivo y la ubicacién de los registros para
cada una de ellas.
25. Asegurar la disponibilidad de los registros.
26. Destruir los registros que han cumplido el tiempo de archivo inactivo y elaborar el acta respectiva.
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CODIGO: M-CL01-A03
7 CARACTERIZACION PROCESOS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD REVISION: 02
FECHA: 27-03-07
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
—_— e _———— =
PL 27. |dentificar y codificar las fuentes de informacion externa.
22 28. Implementar las fuentes de informacion externas al personal de la organizacion.
R 29. Distribuir copias de las fuentes de informacién al personal si es necesario.
31. Controlar el préstamo de las fuentes de informacién al personal de la organizacién
Y h ) ) ]
32. Mantener actualizadas las fuentes de informacion de origen externo
HA 33. Entregar Encuestas de Satisfaccion al personal de la organizacion, cuando se realice alguno de los
CE servicios ofrecidos por COPOWER LTDA, para que sean entregadas al cliente.
¥ 34. Controlar la entrega de encuestas al personal.
[35. Recopilar las encuestas de Satisfaccion diligenciadas por el cliente.
|136._Proponer oportunidades de mejora de acuerdo a la calificacion dada por el cliente.
SEGUIMIENTO Estado de No Conformidades, Acciones Preventevas, Acciones Correctivas, Programas de Auditoria
v
E
rR | INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
1
T Disminucion de No Conformidades I: NC periodo anterior - NC periodo actual >=0 Mensual
c MEDICION
A
R Aumento de Acciones Preventivas I: AP periodo actual - AP periodo anterior >=0 Mensual
—
A
c
LTJ Generar No Conformidades, Acciones Correctivas, Acciones Preventivas y Oportunidades de Mejora.
A
R
.. RECURSOS
ontrol de Documentos [ HARDWARE | SOFTWARE | LOCATIVOS | NORMAS EXTERNAS | 1SO 9001:2000
IN-CLO4 Control de Fuentes de informacién [Computador Microsoft Office Escritorio No Aplica Numerales: 4.2.3,4.2.4
PR-CLO3 Control de Registros Impresora Archivador
IN-CLO1 Indicadores de Gestion Fotocopiadora Oficina Capitulo 8
PR-CLO4 Control de Producto no Conforme
PR-CLO5 Acciones Correctivas y Preventivas
PR-CLO7 Auditoria Interna
PR-CL11 Satisfaccion del cliente
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CODIGO: M-CL01-A04
CARACTERIZACION PROCESO COMERCIAL REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

-~ OBJETVO ALCANCE . RESPONSABLES
_ . i . o Gerente
Establege.r los Ilnegmlentos a seguir para la identificacion de (Coordinadores de departamento
Jos rqunsnos le cliente con el f',n de elaborar ur.]a. pmpl.jem [Aplica desde el momento en que el cliente solicita la cotizacion de uno de los servicios de COPOWER
comercial, revisar y aprobar las 6rdenes de servicio enviadas - L - .
N . - LTDA hasta la recepcion, rvision y aprobacion de la Orden de servicios o Contrato.
por el cliente o modificarlas cuando sea solicitado por el
mismo.
. PROVEEDOR . .. ENTRADAS ACTIVIDADES ... . SALIDAS ... CLIENTE
Solicitud de Cotizacion 1. Registrar la Solicitud de cotizacion en el formato correspondiente [Cotizacion
Cliente Requisitos del cliente 2. Identificar los requisitos del cliente, los no establecidos por él, los requisitos legales, Documentacion requerida por Cliente
Orden de servicios comerciales, reglamentarios, los requisitos posteriores a la entrega y cualquier otro tipo de el cliente
requsito. Orden de servicios aprobada
3. Realizar la revision de los requisitos del cliente
4. Asegurarse que la organizacion esta en capacidad de cumplirlos
PL 5. Aclarar con el cliente todas las diferencias que puedan llegar a presentarse
AN 6. Sila solicitud de Cotizacion corresponde a un proceso de licitacion y la organizacion no esta
EA interesada en participar, comunicarse con el cliente para informarle la declinacion a partcipar
R 7. Elaborar formalmente la propuesta, especificando los items a cotizar, tiempos de entrega, condiciones
\ de pago, validez de la oferta, lugar de entrega, entre otros.
8. Chequear la documentacion solicitada por el cliente, en caso de licitacion o cotizaciones de gran
22 olumen.
R 9. Modificar la propuesta presentada al cliente en caso de que este lo requiera.
10. Realizar segumiento a las cotizaciones presentadas.
11. Revisar las ordenes de servicios suministradas por el cliente, mediante la comparacion de los items
cotizados contra los items mencionados en la respectiva orden de servicios
12. Revisar, modificar (si es necesario y si se ha comunicado al cliente) y aprobar las Ordenes de
Servicios recibidas, corroborando la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente.
13. Identificar nuevamente los requisitos del cliente cuando se realicen modificaciones a las ordendenes]
de servicios que ya habian sido aprobadas y aprobarlas nuevamente.
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CODIGO: M-CL01-A04
1 — CARACTERIZACION PROCESO COMERCIAL REVISION: 02
FECHA: 27-03-07

SEGUIMIENTO ||Auditorias Internas, Control de las Cotizaciones presentadas, Control de Facturacion
\%
E _ INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
R
| Aumentar las venta§ neF?S anuales de la ventas anuales del presente afio — ventas anuales del afio anterior >= 5% Anual
e organizacion
| Aumentar el numero de licitaciones ganadas por o -
c MEDICION la organizacion 9 P | : (# de licitaciones/ #de cotizaciones totales) x 100 >=2% Semestral
A g ra ey n n
R Aumentar % de cotizaciones que se convirtieron I: (Ordenes de compra recibidas en el semestre/ Cotizaciones formales|
en ordenes de se?vicios presentadas en el semestre) * 100 >=70% Semestral
A
c
T h . . . . )
U Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora
A
R

~oor.... DOCUMENTOS .. e...............  RECURSOS ... ... REQUSITOS ...

IN-GEOL Cotizaciones [ HARDWARE SOFTWARE ] LOCATIVOS NORMAS EXTERNAS 1SO 9001:2000
[Computador Microsoft Office Escritorio No Aplica Numerales: 7.2.1,7.2.2
Impresora Archivador
Fotocopiadora Oficina
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CARACTERIZACION PROCESO PLANEACION DE PROYECTOS

CODIGO: M-CL01-A05
REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

... OBJEINO
Establecer una metodologia que permita a la compafiia planificar
las actividades necesarias para la realizacion de cada uno de los
servicios ofrecidos por la organizacion y asignar personal para el
desarrollo de los mismos.

e AICANCE

wornu.. RESPONSABLES ...

Aplica para la prestacion de cualquier servicio al cliente desde la asignacion de personal
hasta la planeacion de las actividades necesarias para el desarrollo de los mismos.

Gerente

Coordinador de Departamento
Coordinador de Proyecto
Coordinador de Calidad

. PROVEEDOR . ... ENTRADAS

-— ... . ACTMIDADES

... SALIDAS .
_—_——
[Plan de Calidad

_—
Necesidad de Personal 1. Asignar el personal que sera responsable de la prestacion del servicio.

oL Necesidad de Herramienta 2. Si la prestacion del servicio corresponde a un proyecto complejo:
¥ Alcance del provecto Necesidad de insumos 2.1 Nombrar un Comité evaluador del Plan de Calidad. Planeacion del Servicio en Coordinador del provecto
EA proy Necesidad de trnasporte y 2.2 Elaborar el Plan de Calidad. |formato especifico proy

R hospedaje 2.3 Presentar el Plan de Calidad al Comite Evaluador con el fin de que sea revisado,

v Requerimientos especiales corregido si es necesario y aprobado. Cronograma de actividades

3. Realizar la planeacion de las actividades en el formato correspondiente para aquellos

HA sevicios que no sean complejos

CE 4. Elaborar cronogramas de actividades.

¥ 5. Reprogramar las actividades ante el incumplimiento de una actividad o asignar recurso

humano adicional si se considera necesario.

V| L SEGUIMIENTO " llpan de Caliad

R

|| INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA

F

1

c MEDICION Culminar Io§ proyectos en Ia§ fechas Fecha real de culminaci6n del proyecto - Fecha programada <= 15 dias Cada vez que se preste un servicio a
A establecidas por por el cliente un cliente.

R

I

A

c

T . . . . . .

u | || Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora

A

R

DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS
[__ARDWARE __ || SOFTWARE [ tocAatvos || |[[_NORMAS EXTERNAS [ SO 90012000 ]
Computador Microsoft Office Escritorio No Aplica Numeral 7.1
Impresora IArchivador
Fotocopiadora Oficina
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CARACTERIZACION PROCESO DE PRUEBAS ELECTRICAS

CODIGO: M-CL01-A06

REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

OBJETIVO

ALCANCE

RESPONSABIES

Establecer una metodologia genreal para la prestacion de un
servicio de pruebas electricas para el cliente, con el fin de
garantizar al cliente Calidad y cumplimiento.

[Aplica para la prestacion de un servicio de Pruebas eléctricas al cliente, desde la asiganacion de
personal para el desarrollo del servicio hasta la culminacion del mismo

Ingeniero de Campo

Coordinador del Departamento de Ingenieria Electrica

PROVEEDOR

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTE

Cliente - Gerente Orden de servicios aprobada 1. Asignar personal para el desarrollo de las Pruebas Eléctricas a realizar. [Planeacion del servicio i
. . . Coordinador del Dpto de Ing
2. Revisar la orden de servicios. Carpeta de trabajo en campo o .
X L X K Eléctrica - Ingeniero de Campo
3. Determinar el alcance de la Prueba eléctrica a desarrollar. Permisos de trabajo
4. Identificar los recursos necesarios para el desarrollo de las Pruebas Eléctricas Facturacion Secretaria
5. Organizar la Carpeta de Trabajo en Campo Pruebas electricas
;':‘ 6. Realizar el tramite de permisos de trabajo si es necesario. Informe de las pruebas Cliente
EA 7. Informar al cliente la generacion de facilidades y condiciones de seguridad para el desarrollo de las realizadas
R Pruebas Eléctricas a realizar. Encuesta de satisfaccion
v 8. Realizar todas las actividades relacionadas con la logistica necesaria para el desplazamiento a las
instalaciones del cliente.
HA 9. Reconfirmar las facilidades exigidas para la prestacion del servicio, al llegar a las instalaciones del
CRE cliente.
10. Abrir la orden de trabajo antes de iniciar el servicio.
11. Desarrollar las Pruebas Eléctricas segun el procedimiento establecido por la compafiia.
12. Cerrar la orden de trabajo al finalizar las Pruebas Eléctricas.
13. Realizar Orden y Aseo al sitio de trabajo.
14. Elaborary enviar al cliente los informes de las pruebas realizadas.
15. Archivar la documentacion generada del servicio prestado.
SEGUIMIENTO Auditoria Interna, Objetivos de Calidad, Revisiones por la Direccion
\
E
R | INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
|
T Aumentar la satisfaccion del cliente en cada I N1+ N2+N3+ +Ni 5= 85 Cada vez que se preste un servicio a
uno de los servicios prestados i e un cliente.
c MEDICION P
A
R Disminuir el numero de no conformidades # de No Conformidades de Pruebas Electricas / # de No Conformidades _
<=10% Semestral
_ por proceso totales)*100
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CARACTERIZACION PROCESO DE PRUEBAS ELECTRICAS

CODIGO: M-CL01-A06

REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

T >CHO>

Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora

DOCUMENTOS RECURSQS REQUISITOS
PR-GEO1 Pruebas Eléctricas HARDWARE I SOFTWARE LOCATIVOS NORMAS EXTERNAS 1SO 9001:2000
[Computador Microsoft Office Escritorio INTC 2050 Cddigo Eléctrico 7.1,7.2,7.4,75.1, 75.3,
Impresora Software de equipos Archivador [Colombiano 7.5.4,,7.6
Fotocopiadora Oficina RETIE: Reglamento tecnico de

Equipos de medicién y de inyeccion

Materiales de Consumo
Herramientas

instalaciones Eléctricas

Todas aquellas requeridas segtn
el tipo de Pruebas Eléctricas, y
que se encuentren contenidas en
el inventario de fuentes de
informacion
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CARACTERIZACION PROCESO DE SUMINISTROS

CODIGO: M-CL01-A10

REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

OBJETIVO
Definir las actividades que se deben desarrollar cada vez que un
cliente externo requiera un suministro de COPOWER LTDA.

[Aplica para cualquier tipo de suministro solicitado por el cliente desde la Planeacion de la
prestacion del servicio hasta la entrega del mismo al cliente

.. PROVEEDOR . ... ENTRADAS

Cliente - Gerente m 1. Realizar la planeacion del servicio, m m .. ]
" . ) - Coordinador de Calidad
2. Identificar los plazos de entrega del proveedor y las fechas de entrega del suministro al duplicada y codificada
cliente.
3. Realizar el pedido al proveedor. Suministro
4. Realizar el seguimiento a la compra. Garantia Cliente
PL 5. Realizar los tramites de nacionalizacion, si la compra se realizo en el exterior. Encuesta de Satisfaccion
’22 6. Realizar los tramites de pago del suministro si la compra se realizé a un proveedor
R nacional.
7. Revisar el pedido, cuando llegué a la organizacién mediante inspeccién visual, fisica y
Y de funcionalidad.
& 8. Duplicar, codificar y almacenar la documentacién que venga con el equipo, si es
CE necesario.
R 9. Realizar la orden de entrada del equipo a la organizacion, si este permanecera mas de
24 horas en la empresa.
10. Almacenar el equipo adecuadamente
11. Registrar todas aquellas actividades de control o mantenimiento que se le hayan
realizado al equipo.
12. Entregar el equipo al cliente y ofrecer garantia cuando sea necesario.
13. realizar los tramites de garantia cuando sea solicitado por el cliente.
\é SEGUIMIENTO ||Auditoria Interna, Objetivos de Calidad, Revisiones por la Direccion ||
R
| | INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
'I: Aumentar la satisfaccion del cliente en cada I: N1+ N2+N3+........+Ni 5285 Cada vez que se preste un servicio a
¢ MEDICION uno de los servicios prestados i ’ un cliente.
A Disminuir el numero de no conformidades I: (# de No Conformidades de Pruebas Electricas / # de No
R i <=10% Semestral
B por proceso Conformidades totales)*100
A
C
E No Conformidades, Acciones Correctiva y Preventivas
A
R

PR-GEO05 Suministros

DOCUMENTOS

o RECURSOS

RE

ISIT

[ LOCATIVOS

|Escritorio, Oficina, Archivador

Computador, Impresora
Fotocopiadora

[Microsoft Office

NORMAS EXTERNA

|No Aplica
7.5.5

7.1,7.4,751,753,754,
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CODIGO: M-CL01-A07
< pﬁ“’m CARACTERIZACION PROCESO DE INTERVENTORIA REVISION: 02
FECHA: 27-03-07
... OBJETNVO . ... ACANCE ... ... RESPONSABLES
Definir las acnwdaﬁes que Se. debeq llavar a ga@o pgra el Aplica para el desarrollo de una interventoria Publica o administrativa desde la asignacion Ingeniero Interventor
desarrollo de una interventoria Publica o administrativa para un o " - Gerente
) - de personal hasta la culminacion de la prestacion del servicio
cliente determinado
.. PROVEEDOR . ... ENTRADAS ... ACTIVIDADES ... ... SALIDAS ... CLIENTE
Cliente - Gerente Orden de servicios aprobado 1. Asignar a la persona que llevara a cabo la interventoria. [Acta de inicio
2. Nombrar un comité evaluador para la revision y aprobacion del plan de Calidad. Protocolo de comunicacion .
Documentacion del proyecto 3. Recopilar, revisar y analizar la documentacién del proyecto. Acta de avance pago Contfatllstta, con:ratame e
Contratista pélizas contractuales y pago def 4. Legalizar el contrato. Acta de modificacion nterventor
impuestos 5. Solicitar al contratista las pélizas contractuales y el pago de impuestos generados. Acta de entrega
6. Dar inicio al proyecto mediante la reunién de apertura con el contratista, contratante e
interventor. Plan de Calidad Ingeniero Interventor
7. Revisar, modificar y mejorar el programa de la obra si es necesario.
8. Disefiar con el contratista el protocolo de comunicacion. Facturacion Secretaria
9. Elaborar el Plan de Calidad.
10. Revisar diariamente el cumplimiento por parte del contratista, en el uso y manejo de Encuesta de satisfaccion Coordinador de Calidad
materiales con calidad que fueron contemplados en la propuesta del contrato.
PL 11. Verificar diariamente el cumplimiento de normas técnicas.
AN 12. Verificar diariamente que el personal de la obra corresponda al citado por el contratista
EFf y sea id6neo para el desarrollo de la tarea.
13. Autorizar mediante permisos de trabajo el inicio de las tareas diarias.
Y 14. Evidenciar al contratista, toda anomalfa, correccién o mejora mediante memorandos o
HA comunicaciones escritas.
CE 15. Realizar reuniones semanales al comité evaluador del Plan de Calidadpara informar el
R avance de la obra, cuando sea necesario.
16. Solicitar mensualmente al contratista el pago de aportes parafiscales y pago de
salarios al persona.
17. Realizar reuniones de avance cuando sea necesario.
18. Realizar la supervisién y aprobacion de la facturacion cuando sea necesario.
19. Aprobary actualizar los cronogramas, pélizas, seguros, impuestos, etc, si se llegan a
presentar adicionales.
20. Alfinalizar la obra, Verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en la
propuesta, analizarlos y aprobarlos.
21. Revisar las liquidaciones de todo el personal que particip6 en la obra para iniciar la
liquidacion del contrato.
22. Emitir los respectivos paz y salvos al contratista
23. Entregar al contratante la informacion legal, técnica y comercial que apoyo el proyecto.
PC: C. Calidad RUTA ARCHIVO: C:\ISO 9000\capitulo 4\Manual de Calidad No Solicitud: No pag:
065 180 de 196




CODIGO: M-CL01-A07
| — CARACTERIZACION PROCESO DE INTERVENTORIA REVISION: 02
FECHA: 27-03-07
SEGUIMIENTO Auditoria Interna, Objetivos de Calidad, Revisiones por la Direccion
v
E
r| INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
| —
T Aumentar la satisfaccion del cliente en cada (NLENZ+NS.. +Ni) i >-85 Cada vez que se preste un servicio a
c MEDICION uno de los servicios prestados un cliente.
A
R Disminuir el numero de no conformidades # de No Conformidades del proceso/ # de No Conformidades _
<=10% Semestral
por proceso totales)*100
|
A
c
L Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora
A
R
DOCUMENTOS i W RECURSOS. REQUISITOS
PR-IE02 Interventoria HARDWARE SOFTWARE [LOCATIVOS [NORMAS EXTERNAS ISO 9001:2000
Computador Microsoft Office Escritorio Todas las normas que apliquen [[7.1,7.4,7.5.1,
Impresora Archivador seguin el tipo de obra, y que
Fax Oficina lestén contenidas en el inventario
Fotocopiadora de Fuentes de Informacion
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CARACTERIZACION PROCESO MONTAJE E INSTALACION

CODIGO: M-CL01-A08
REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

[ ©) = N 13 N V(O ———
Establecer todas las actividades que se deben llevar a cabo para

el desarrolllo de un servicio de Montaje e Instalacion solicitado por
un cliente

- ALCANCE

Aplica para cualquier tipo de Montaje e Instalacion desde la Asignacion de personal
necesario para el desarrollo del servicio hasta la culminacion del mismo

~ooro..........).iSPONSABLES
Gerente
Coordinador del Proyecto

.. PROVEEDOR. . ... ENTRADAS ____ ............... ACIIVIDADES _._................... ... . SALIDAS . ... CLIENTE
—_— _ . e
Cliente - Gerente Orden de servicios aprobada 1. Asignar un Coordinador para el desarrollo del proyecto y un comité evaluador para la Planeacion del servicio Coordinador del proyecto
revision y aprobacion del plan de Calidad.
PL Cliente Documentacion tecnica 2. Determinar el alcance del proyecto Documentacion generada
é: Equipos 3. Realizar la Planeacion del servicio. durante el desarrollo del Cliente
R 4. Revisary aprobar el Plan de Calidad. Acta de entrega
5. Revisar la generacién de facilidades, documentacion de ingenieria basica y de detalle,
Y informacion de tipo técnica y el estado del equipo a instalar. Facturacion Secretaria
By 6. Crear los procedimientos, protocolos, instructivos y formatos necesarios dependiendo
CE del tipo de Montaje e Instalacion Encuesta de satisfaccion Coordinador de Calidad
R 7. Realizar la actividades del montaje e instalacion de acuerdo al procedimiento
establecido por el cliente o por COPOWER LTDA
8. Entregar toda la documentacion generada al cliente.
9. Realizar los cierres de facturacion.
v SEGUIMIENTO ||Auditoria Interna, Objetivos de Calidad, Revisiones por la Direccion
E
R{ INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
1 —
F Aumentar la satisfaccién del cliente en cada (NL+N2+N3+...+Ni)/ i 585 Cada vez que se preste un servicio a
é MEDICION uno de los servicios prestados un cliente.
A Disminuir el numero de no conformidades # de No Conformidades del proceso/ # de No Conformidades
R <=10% Semestral
B por proceso totales)*100
A
c
T h . . . . )
u | || Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora
A
R

PR-GE06 Montaje e instalacion de equipos.

SOFTWARE [COCATIVOS

Herramientas

Microsoft office
Materiales de Consumo 7.5.5
(Computador, Fax
Fotocopiadora Todas aquellas requeridas segin
(Computador el montaje e instalacién a realizar
PC: C. Calidad RUTA ARCHIVO: C:\ISO 9000\capitulo 4\Manual de Calidad No Solicitud: No pag:
065 182 de 196




Q\F‘W

CARACTERIZACION PROCESO DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

CODIGO: M-CL01-A11

REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

... OBJEINO.
Establecer y definir todas las actividades que se deben llevar a

cabo para la realizacién de un mantenimiento de equipos,
solicitado por el cliente

- ALCANCE

Aplica para la prestacion de un servicio de Mantenimiento de equipos, desde la
lasiganacion de personal para el desarrollo del servicio hasta la culminacion del mismo

Gerente
Coordinadores de departamento

Coordinador de Proyecto

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Gerente - Cliente Orden de servicios aprobada 1. Asignar personal para el desarrollo de la tarea. Planeacion del servicio )
X . L ) . . " ] Coordinador de Proyecto
Equipo 2. Si el mantenimiento se realiza en las instalaciones del cliente se llevan a cabo las Orden de entrada de equipos
Cliente Documentacion tecnica de siguientes actividades: Remision de equipos Cliente
lequipos 2.1 Definir los requisitos del cliente, el objetivo y el alcance del servicio a prestar. Reporte de Mantenimiento
2.2 Verificar todos los parametros establecidos en la Planeacion del servicio Facturacion Secretaria
2.3 Confirmar con el cliente la fecha, hora y facilidades del servicio. Encuesta de Satisfaccion Coordinador de Calidad
2.4 Alllegar a las instalaciones del cliente, Comunicar al encargado el objetivo, alcance,
reconfirmar la generacion de facilidades y firmar la orden de trabajo si es necesario.
2.5 Identificar y evidenciar las condiciones en que recibe los equipos del cliente.
2.6 Realizar el mantenimiento segun lo establecido en el procedimiento correspondiente.
PL. 2.7 Sies necesario suspender el servicio por el cambio de piezas, elaborar un reporte con
AN las actividades hasta el momento realizadas e identificar el equipo.
E: 2.8 Realizar las pruebas de verificacion.
2.9 Realizar orden y aseo al sitio de trabajo.
Y 2.10 Entregar al cliente el reporte del mantenimiento realizado.
HA. 3. Si el mantenimiento se realiza en las instalaciones de COPOWER LTDA se realizan las
CE. siguientes actividades:
R 3.1 Definir los requisitos del cliente, el objetivo y el alcance del servicio a prestar.
3.2 Realizar la orden de entrada del equipo a COPOWER LTDA
3.3 Identificar y evidenciar las condiciones en que recibe los equipos.
3.4 Verificar la disponibilidad de los recursos necesarios para la realizacion del
mantenimiento.
Alistar todas los recursos necesarios para el desarrollo del mantenimiento.
Realizar el mantenimiento segn lo establecido en el procedimiento correspondiente.
Si es necesario suspender el servicio por el cambio de piezas, elaborar un reporte con las
actividades hasta el momento realizadas e Informar al cliente lo sucedido.
Realizar las pruebas de verificacion.
Entregar al cliente el reporte del mantenimiento realizado.
Enviar el equipo al cliente.
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CARACTERIZACION PROCESO DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

CODIGO: M-CL01-A11l

REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

SEGUIMIENTO Auditoria Interna, Objetivos de Calidad, Revisiones por la Direccion
\%
E
= | INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
1
F Aumentar la satisfaccion del cliente en cada 1: N1+ N2+N3+......... +Ni 5285 Cada vez que se preste un servicio a
1 ici i s i
! MEDICION uno de los servicios prestados i un cliente.
A
R Disminuir el numero de no conformidades I: (# de No Conformidades de Pruebas Electricas / # de No _
. <=10% Semestral
por proceso Conformidades totales)*100
—
A
c
L Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora
A
R

DOCUMENTOS —iiiiii . RECURSOS i .. REQUISITOS

PR-GE08 Mantenimiento de equipos. | HARDWARE SOFTWARE LOCATIVOS NORMAS EXTERNAS 1SO 9001:2000
(Computador Microsoft Office Escritorio Todas aquellas requeridas segun|[Numerales: 7.1,7.4,7.5.1,
Impresora Software de equipos IArchivador el tipo de mantenimiento, que 753,754,755
Fotocopiadora Oficina lestén contenidas en el inventario
Equipos de fuentes de informacion.
Herramienta
Materiales de consumo
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CARACTERIZACION PROCESOS ADMINISTRATIVOS

CODIGO: M-CL01-Al4
REVISION: 02
FECHA: 27-03-07

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para llevar a cabo cada una de las
labores administrativas que apoyan los procesos de realizacion de
COPOWER LTDA durante sus actividades diarias.

ALCANCE

Aplica para las labores administrativas tales como mensajeria, Facturacion, Contabilidad y
Compras menores.

Todo el personal

Secretaria

s PROVEEDOR o

... ENTRADAS
Solicitud telefonica o verbal del|

servicio de Mensajeria.

Flujo de efectivo

Mensajeria

1. Solicitar telefonica o verbalmente el servicio de mensajeria a la secretaria.
2. Coordinar diariamente las actividades de mensajeria.

3. Registrar diariamente toda actividad de mensajeria realizada.

4. Realizar el seguimiento a las actividades de mensajeria.

5. Realizar el pago al mensajero por los servicios prestados.

Soporte de pago al mensajero
[Comprobante de egreso

Contador Publico

Coordinador del Proyecto

Necesidad de Facturacion

Orden de servicios

Facturacion

6. Dar la orden a la secretaria de realizar la Facturacion.

7. Elaborar la factura de los servicios prestados al cliente.

8. Enviar al cliente la factura de los servicios prestados por COPOWER LTDA.

Factura Cliente

HA Gerente
Secretaria

Compras realizadas

Soportes

Recibos de consignacion

Contabilidad

9. Registrar diariamente las compras realizadas en la organizacién y guardar los
respectivos soportes.

10. Recopilar mensualmente el valor de todas las compras realizadas en la organizacion y
elaborar los respectivos comprobantes de egreso.

11. Recopilar mensualmente todos los soporte que justifican cada uno de los valores
registrados en los comprobantes de egreso.

12. Enviar mensualmente a la contadora los comprobante de egreso, con sus respectivos
soportes y copia de la consignacion si el pago se realizé virtualmente o por consignacion
directa a una entidad bancaria.

(Comprobante de Egreso Contador Publico

Todo el personal

Solicitud de compra
telefonicamente o verbal de
lcompra

[Compras Menores

13. Solicitar telefénica o verbalmente la necesidad de compra a la secretaria.

14. Coordinar las actividades referentes a las compras.

15. Registrar las compra de productos que no influyan en la prestacion del servicio.

16. Calcular mensualmente el valor del total de las compras de caja menor y registrarlo en
el fomato de control de Gastos de Administracion.

Soporte del pago de las
compras
[Comprobante de egreso

Contador Publico
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CODIGO: M-CL01-A14
‘ FW._R CARACTERIZACION PROCESOS ADMINISTRATIVOS REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

\Y
£ SEGUIMIENTO Auditoria Interna, Objetivos de Calidad, Revision por la Direccion
R
|
r | [ INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
|
c MEDICION isminuir el ti f
A D|sm|nU|rleI tiempo de envio de las facturas I: Fecha de facturado el servicio — fecha de finalizado el servicio <= 35 dias Semestral
R al cliente para su pago oportuno
——
A
c
L Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora
A
R

i RECURSOS i i REQUISITOS i
PR-GE10 Procesos administrativos | HARDWARE SOFTWARE [LOCATIVOS [NORMAS EXTERNAS ISO 9001:2000
(Computador Microsoft Office Escritorio
Impresora Archivador i i
Fax oficina No Aplica No Aplica
Fotocopiadora
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE RECURSOS

CODIGO: M-CL01-A13
REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

$

Mejorar la competencia del personal de COPOWER LTDA y asegurar un
lambiente de trabajo y una infraestructura adecuada, para el desarrollo de
las funciones diarias.

Aplica para el personal que trabaja directamente con la empresa y para los equipos que
intervienen directamente en la prestacion de alguno de los servicios de COPOWER LTDA

... RESPONSABLES .
Gerente

Coordinador de Calidad

IAuxiliar del Area de Metrologia
Coordinadores de departamento

oo PROVEEDOR ... ... ENTRADAS ... ACIVIDADES ... ... SALDAS . ... CLIENTE
| Recurso Humano
Gerente Solicitud de Hojas de Vida 1. Identificar la vacante del cargo. Hojas de Vida
2. Generar un perfil para dicha vacante si es necesario. seleccionadas
Aspirantes al cargo Hojas de Vida 3. Recopilar las Hojas de Vida del Personal aspirante al cargo y los registros de Confrontacion del perfil
leducacion, formacion y experiencia requeridas en el perfil de cargo correspondiente. Entrevistas realizadas
Gerente Necesidad de personal 4. Seleccionar las Hojas de Vida que cumplan con el perfil de cargo. Perfil de cargo
5. Realizar la entrevista al personal seleccionado. Pruebas psicotecnicas
Personal de la organizacion - || [|Necesidad de actividades de 6. Realizar las pruebas psicotécnicas al personal seleccionado. presentadas Coordinador de Calidad
Evaluacion de desempefio formacion 7. Escoger entre los aspirantes al que obtuvo las mayores calificaciones en la entresvista y| Entrega de elementos de
en las pruebas psicotecnicas. [trabajo
PL 8. Firmar del respectivo Contrato.
';“\ Coordinador de Calidad Entrevista de seleccion 9. Llevar a cabo la induccion al personal contratado. Plan de induccion
R 10. Identificar, especificar y dar a conocer al personal de la organizacion, las funciones y Evaluacion de desempefio
Coordinador de Calidad Pruebas psicotecnicas responsabilidades pertinentes a cada cargo. Plan Anual de capacitacion
Y 11. Realizar la entrega de elementos de trabajo. Reporte de Asistencia
HA 12. realizar anualmente la evaluacion de desempefio al personal de la organizacion.
CE. 13. Ajustar e identificar las necesidades de formacion del personal. Manual de funciones y Todo el personal
¥ 14. Realizar las Capacitaciones programadas en las fechas establecidas. Responsabilidades
Infraestructura
Coordinador de Departamento Docymentacién de equipos 1. Re;opilgr la documentacion de los equipos cada vez que llegue uno nuevo a la Hoja de.vida de eguipos
Equipo nuevo organizacion. Inventario de equipos y
2. Elaborar la especificacién del equipo. manuales
Todo el personal Equipo en mal funcionamiento 3. Almacenar la documentacion recopilada y la especificacion del equipo en la hoja de vidg Programa de
del equipo. mantenimiento Coordinador de Calidad
4. Ingresar el equipo y sus manuales al inventario. Reporte de mantenimiento
5. Realizar anualmente el programa de mantenimiento y actualizarlo cada vez que llegue Resultado de Pruebas de
un equipo nuevo a la organizacion. Verificacion
6. Realizar el mantenimiento preventivo a los equipos en las fechas programadas. Certificado de Calibracion
7. Realizar el mantenimiento Correctivo a los equipos cada vez que sea necesario.
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CODIGO: M-CL01-A13
FECHA: 27-03-07
__ PROVEEDOR . ENTRADAS ACTIVIDADES . SALIDAS .. CLIENTE
8. Realizar la Pruebas de Verificacion a los equipos en las fechas Programadas. Equipo en buen estado
! e h Todo el personal
9. Consignar los resultados de las pruebas de verificacién realizadas en el formato Backup
correspondiente.
10. Realizar la calibracion de los equipos en las fechas establecidas en el programa de
PL Mantenimiento.
AN 11. Elaborar el reporte de mantenimiento cada vez que se realice mantenimiento a los
EF:\ lequipos, ya sea correctivo o preventivo.
12. Pedir el Reporte de Mantenimiento al proveedor , cuando se realice la calibracion de
Y equipos y almacenarlo en la hojas de vida correspondiente.
b 13. Realizar cada seis meses copias de seguridad a los archivos magnéticos y almacenar
CE los CD segun la practica de archivo correspondiente.
R IAmbiente de Trabajo )
1. Elaborar anualmente el presupuesto paera el Sistema de Gestion de la Calidad. Presupussto del $|stema
. de Gestion de Calidad
2. Elaborar anualmente el presupuesto de los recursos asignados para el desarrollo del " .
. ! Presupuesto de Salud Coodinador de Calida -
Todos los procesos Necesidad de recursos programa de Salud Ocupacional. .
. (Ocupacional Gerente
3. Elaborar anualmente el programa de salud ocupacional Programa de Salud
4. Realizar durante el afio las actividades programadas en las fechas establecidas por la Ocupacional
|[persona encargada de salud ocupacional en la empresa.
SEGUIMIENTO ||Ejecuci()n del Plan anual de capacitacion, Evaluaciones de desempefio, Programa de Salud Ocupacional, Programa de mantenimiento interno de equipos
INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
Garantizar el buen estado de los equipos
intemos de |~a organizacion gue hacen posible (# de mantenimientos realizados / # de mantenimientos
el desempefio de las funciones del personal af 100% Anual
X . . programados) x 100
v fin de satisfacer las necesidades de los
E clientes.
| Garantizar que los equipos internos utilizados
F . . .
| para-el trabajo de campo, estén disponibles (Pruebas de verificacion y calibracion realizadas / Pruebas de )
MEDICION bajo las condiciones adecuadas para la L : . 100% Anual
c L . . verificacion y calibracién programadas) x 101
A prestacion de los servicios ofrecidos por la
R organizacion.
Incrementar la eficacia del mantenimiento (# de mantenimientos correctivos periodo actual/ <=10% Anual
interno de los equipos # Total de Mantenimientos realizados) e
i +N2+N3+....+Ni
Aumentar el desempefio del personal de (N1+N2 N3 Ni) 5285 Anual
COPOWER LTDA i
Formar integralmente al personal de acuerdo||( # de capacitaciones realizadas / # de capacitaciones planeadas )
. N >=75% Anual
con las necesidades de la organizacion 100
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CODIGO: M-CLO1-A13
‘ %ﬁ CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE RECURSOS REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora

- _RECURSOS

... REOUISITOS
IN-CLO3 Perfil de Cargo HARDWARE [ SOFTWARE ] LOCATIVOS NORMAS EXTERNAS 1SO 9001:2000
PR-CLO9 Seleccion y Contratacion de personal Computador Microsoft Office Escritorio (Codigo sustantivo del trabajo [[Capitulo 6
PR-CL10 Formacion y Calificacion de personal Impresora Archivador
PR-CL12 Mantenimiento interno de equipos Fotocopiadora, Fax Oficina
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CARACTERIZACION PROCESO DE COMPRAS

CODIGO: M-CL01-A12

REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

—o... OBJETNO

Determinar las actividades que se deben llevar a cabo para la
realizacion de las compras que influyen en la prestacion de los
servicios que presta COPOWER LTDA a sus clientes y Definir los
criterios para la seleccion, evaluacion y Reevaluacion de los
proveedores de productos y servicios que influyen en la Calidad de

. ALCANCE

Aplica para cualquier tipo de compra realizada por la organizacion que influya en la prestacion
de alguno de los servicios prestados por la organizacion a sus clientes

Secretaria

Gerente

Coordinador de Calidad
ITodo el personal

... RESPONSABLES ...

los servicios.
... ENTRADAS ACTIVIDADES oo SALIDAS
[T~ Todos los procesos || [[Necesidad de compra [[Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de proveedores [Proveedor a prueba |
1. Iniciar la busqueda de posibles proveedores apoyandose en directorios nacionales, locales, Proveedor aceptado
Hoja de vida del proveedor la Web o recomendaciones de antiguos proveedores. Proveedor rechazado . .
Proveedor S y . . . - Coordinador de Calidad
Productos comprados 2. Solicitar informacién necesaria al proveedor para crear su hoja de vida. Seleccion de Proveedores
3. Realizar la seleccion de los proveedores, basandose en la informacion suministrada en la Evaluacion de proveedores
hoja de vida. Reevaluacion de proveedores
4. Ingresar a los proveedores que alcanzaron el puntaje requerido, al listado de proveedores,
aclarando que su estado es el de proveedor en prueba.
5. Realizar la evaluacion a los proveedores en prueba, en el momento de haber realizado una
compra y haber recibido el producto.
6. Cambiar el estado de proveedor en prueba por proveedor aceptado, a aquellos que
alcanzoron el puntaje requerido.
Z,'; 7. Reevaluar anualmente a los proveedores aceptados, reconfirmando el estado de
EA proveedores aceptados para aquellos que alcancen el puntaje requerido. Para aquellos que no
R lo alcancen pasaran de aceptados a rechazados.
v Compras Fisicas Orden de Compra Proveedor
Identificar las necesidades de compra y solicitarlas a la secretaria.
22 Reg.lstrar. la sghcnud de la compra. . B [Comprobante de egreso Contador Piblico
R Pedir cotizacion formal al proveedor si es una compra especializada. Factura
. Solicitar la autorizacién de la compra al Gerente si el valor de la misma excede a $100.000.
Todos el personal Necesidad de Compra - L L .
Solicitar telefénicamente al proveedor los requisitos de la compra. No Conformidades
Diligenciar la orden de compra si se considera necesario.
Enviar orden de compra al proveedor
Revisar los productos comprados
Levantar una No Conformidad en caso de inconvenientes con el proveedor.
B Servicio Especializado Contrato de prestacion de Coordinador de Calidad -
Documgntauon, _Iegal, Buscar, identificar y analizar una compafiia especializada prestadora del servicio. servicios Proveedor
reglamentaria y la solicitada por ) i o L )
el SGC Realizar una reunién formal con la Compafiia especializada, para analizar ella propuesta
Proveedor ofrecida.
Solicitar una propuesta a la compaiiia prestadora del servicio.
Propuesta Analizar la propuesta y si se considera favorable se procede a realizar un contrato de prestacion|
de servicios.
PC: C. Calidad RUTA ARCHIVO: C:\ISO 9000\capitulo 4\Manual de Calidad No Solicitud: No pag:
065 190 de 196




CODIGO: M-CL01-A12
| CARACTERIZACION PROCESO DE COMPRAS REVISION: 02
FECHA: 27-03-07

_ PROVEEDOR  ___ ENTRADAS ACTIVIDADES . SALIDAS . CLIENTE

Recopilar toda la documentacion, legal, reglamentaria del personal y la exigida por el Sistema

z::‘ de Gestion de la organizacion que sea necesaria para la legalizacion del contrato.

EA Realizar la supervision y control de cada uno de los items establecidos en el contrato y dar su

R visto de aprobacion para finalizar el contrato.

v Viaticos
Identificar claramente los recursos necesarios para el desplazamiento

22 Personal involucrado en laf| |[Solicitud de generacién de Ent.re.gar el valora Ia secrefaria. . . Personal involucrado en la

R prestacion de un servicio || |[viaticos Solicitar la aprobacion dell Geremg para el desembolso de.los viaticos Dinero prestacion de un servicio
Entregar al personal el dinero estimado para el desplazamiento.
Realizar la legalizacion de los vidticos con la secretaria en el momento de llegar a la
organizacion.

SEGUIMIENTO ||Auditoria Interna, Objetivos de Calidad, Revisiones por la Direccion
\% _ INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
i Asegurarse que los productos suministrados
| por los proveedores cumplen con los
F requisitos establecidos por COPOWER LTDA| (Productos aprobados/productos comprados) x 100 > =80% Semestral
(‘: MEDICION confirmando asf la efectividad de los
A proveedores de la organizacion.
R Garantizar a la organizacion la disponibilidad
de proveedores para realizar las compras Proveedores aceptados / proveedores evaluados ) x 100 >=80% Semestral
_ solicitadas por la compafiia
A
c
L Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora
A
R

DOCUMENTOS RECURSOS REQUISITOS
PR-GE02 Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de Proveedores [ HARDWARE | SOFTWARE [ LOCATIVOS

[_NORMASEXTERNAS ][ 15O 9001:2000 ]
PR-GEO1 Compras Computador, Fax Microsoft Office Escritorio No Aplica Numeral 7.4
Impresora, Fotocopiadora Archivador
Oficina
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CODIGO: M-CLO1-A09
( | P CARACTERIZACION PROCESO DE CAPACITACION REVISION: 02

FECHA: 27-03-07

... OBJEINO. . e AICANCE. ... .........__RESPONSABLES ...
——————————————
Establecer una metodologia para el desarrollo de las . . TR . . . . Gerente

. L ) ) . IAplica para cualquier capacitacion solictada por el cliente, desde la asignacion de personal N . i
capacitaciones solicitadas por el cliente, con el fin de garantizarle Coordinador del departamento de ingenieria Eléctrica

h - - - para el desarrollo del servicio hasta la culminacion del mismo
Calidad y Cumplimiento en la prestacion de nuestros servicios

.. PROVEEDOR . ... ENTRADAS ... ACTVIDADES ... ... SALIDAS ... CLIENTE

Cliente - Gerente Orden de servicios aprobada 1. Asignar el personal adecuado para el desarrollo del servicio. Facturacion Secretaria
2. Verificar la disponibilidad de los recursos necesarios para el trabajo en campo. Encuesta de satisfaccion Coordinador de Calidad
3. Generar los viaticos y las facilidades necesarias para la capacitacion, si el expositor es Personal Capacitado
PL lexterno a la organizacion. Memorias Cliente
AN 4. Solicitar las memorias y diapositivas al expositor si este es externo a la organizacion Diplomas
EA 5. Elaborar diapositivas, ayudas didacticas, memorias, diplomas, subeniles, etc
R 6. Duplicar y almacenar las fuentes de informacion originales, generadas para la
realizacion de la capacitacion, si se considera necesario.
7. Coordinar con el cliente la generacién de facilidades, fecha, hora, lugar, salén, medios
HA audiovisuales, personal que asistird y suministro de refrigerio si aplica.
CE 8. desarrollar la capacitacion en el lugar y hora indicada
R 9. Firmar el reporte de asistencia
10. Realizar una evaluacién acerca del tema si es necesario.
11. Elaborary entregar diplomas a los asistentes si es necesario.
12. Realizar la facturacion del servicio
13. Archivar la documentacion generada durante la prestacion del servicio.
v SEGUIMIENTO ||Auditoria Interna, Objetivos de Calidad, Revisiones por la Direccion
E
Ff | INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
T Aumentar la sansfacmqr_l del cliente en cada - N1+ N2+N3 e N i >-85 Cada vez que se preste un servicio a
c MEDICION uno de los servicios prestados un cliente.
A Disminuir el numero de no conformidades I: # de No Conformidades del periodo actual - # de No
R . ; ) <=0 Semestral
e por proceso Conformidades del periodo anterior
A
c
L Generar No Conformidades, Acciones Preventivas, Acciones Correctivas y de Mejora
A
R

—oouuu......,.,.. RECURSOS ... ... REQUSITOS
PR-GE04 Capacitacion | HARDWARE SOFTWARE LOCATIVOS NORMAS EXTERNAS SO 9001:2000
Com_putado_r, ir_npresora, [Microsoft Office [Auditorio Aquellas requeridas segun el tipo 7.1,74,751
Medios audiovisuales, Internet e C itacion a d I
Fotocopiadora e Capacitacion a desarrollar
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ANEXO 6
REPORTE DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS



f‘n REPORTE DE ACCIONES CORRECTIVAS
COPOWER

Y PREVENTIVAS

CODIGO: PR-CL05-FO1

REVISION: 02

FECHA: 28-03-07

Reporte No: [Accion Correctiva [ Accion Preventiva_ ] [No conformidad No: [Fecha:] D | W |
Proceso al cual aplica: |Reportc‘J:
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
ANALISIS DE CAUSAS
Falla:
Causas:
Consecuencias:
Existe actualmente algun tipo de control para esta falla? SI [_JNO [] Cual?
PLAN DE ACCION
ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE
SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES TOMADAS
ITEM FECHA % ALCANZADO FECHA % ALCANZADO FECHA % ALCANZADO
CIERRE
Fecha:| D [ v | A [Aprobe: [Firma:
EVIDENCIA DE LAS ACCIONES TOMADAS:
PC: C. Calidad RUTA ARCHIVO: C:\ISO 9000\capitulo 8\Accion Correctiva | No Solicitud: No Pag.
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ANEXO 7
CERTIFICADO ISO 9001:2000
OTORGADO POR SGS COLOMBIA



Cerfilicade CO0TIN922

Elssiama 8¢ gastiinde

COPOWER LTDA

CALLE 54 HON-119 BARRIGARTIGUD CAMPERTRE
BUCARAMANGS, COLCAEIA

a5k evalimen y seetheanc N LD . SarTReTD By s e A8

ISO 9001:2000

Pz sigmemms aciwdices

SUMINISTRO, MONTAJE, PUESTA EN SERVICIO ¥ PRUEBAS ELECTRICAS
EN CAMPO A EQUIPCS DE GENERACION, TRANSFORMACION,
TRANSMISION, DISTRIBUCION Y USO FINAL DE LA ENERGIA ELECTRICA.
PRUEEAS DE INYECCION PRIMARLA Y SECUNDARIA A DISPOSITIVOS DE
MEDICION ¥ PROTECCIGN DE SISTEMAS DE ENERGIA ELECTRICA,
SUMINISTRO, MONTAJE ¥ PUESTA EN SERVICIO DE SISTEMAS DE
TELECOMUNICACIONES PARA TRANSMISION OE VOZ, DATOS ¥ VIDEO.
INTERVENTORIA TECNICA ¥ ADMINISTRATIVA EN EL SECTOR ELECTRICO.
SUMINISTRO, MONTAJE Y PUESTA EN SERVICID DE PROYECTOS
ELECTRICOS Y MECANICOS PARA PLANTAS DE GENERACION ELECTRICA.
CAPACITACION O&M EN SISTEMAS DE GENERACION Y PROTECCIONES
ELECTRICAS. MANTENIMIENTO DE EQUIPOS ELECTROMICOS EN
APLICACIONES ELECTRIGAS, BIOMEDICAS Y DE TELECOMUNICAGIONES,

Cats carfificac e vildo pasde 0107007 Saxcs DROTE010
Edicion ¥ Cerfilicsdo con S35 dasde [A0TZ007

Camera 18 W NG 7B Fiss 3 5ipca T T - Cponibia
§JET-1) SRR TIST-1] GI55332 o 800071 » WARLEGS.00M S0

tqgl:-i

SUPERINTENDENCIA
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