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Glosario

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al més alto nivel

de una organizacion.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los

requisitos.

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

los requisitos de la calidad.

Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforma los requisitos en

caracteristicas especificadas o en la especificaciéon de un producto, proceso o sistema.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

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

Politica de la calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas

a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

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

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.



Reparacion: accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en

aceptable para su utilizacion prevista.

Reproceso: accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos.

Sistema de gestion: para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos

objetivos.
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RESUMEN

Este trabajo muestra un proyecto para disefiar el sistema de gestion de calidad para
laboratorios de sistemas diesel. Contiene toda la teoria que se ha considerado
necesaria para su realizacion y la futura implementacion al laboratorio Diesel Inyeccion
Ltda.

Se aplica la norma ISO 9001:2008 para que las pequefias y medianas empresas logren

implementar su sistema de gestion de calidad respectivo.

Se tienen muy en cuenta los temas de planeacion estratégica, mapa estratégico, y
gestion por procesos para las Pymes.

Para lograr una futura implementacion al laboratorio Diesel Inyeccién Ltda. Se tiene en
cuenta una metodologia con la cual se llevan a cabo procesos de identificacion de la
norma ISO, andlisis de la informacion existente de la empresa, revision de los
lineamientos estratégicos, planteamiento de la politica de calidad, identificacién los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo y disefio de los indicadores de cada

proceso entre otros.
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INTRODUCCION

La competitividad de toda empresa, y el aumento de ésta, siempre seran importantes y

deben venir acompafadas con la evolucion de la compaiiia.

En nuestro pais, las empresas pertenecientes al sector de prestacion de servicios, la
mayoria de ellas pequefias y medianas empresas - Pymes, deben pensar en la
competitividad como el factor mas importante a tener en cuenta para generar un
avance industrial representativo en su sector respectivo. Si bien se tiene pensado que
el sector industrial de prestacion de servicios en nuestro pais no genera un gran
desarrollo o aporte a nivel nacional, se origina entonces la responsabilidad de pensar
que el aporte que realice este sector, por mas minimo que sea, ayude que las Pymes

logren un crecimiento.

Para dicho crecimiento y desarrollo este tipo de empresas deben concientizarse que
estos procesos son de caracter interno y que son las Unicas responsables en lograrlo
de la mejor manera. Para llevarlo a cabo es importante entonces mantenerse a la
vanguardia del sistema global que todos los dias genera mas informacion a una
velocidad sorprendente donde no queda otra alternativa que hacer uso de lo

especialmente conveniente y necesario.

La competitividad se puede lograr implementando un sistema de gestion de calidad que
ayude en el crecimiento interno de la empresa y que logre poner a la vanguardia todos
los procesos que alli se desarrollan, esto con el fin de generar un mejor servicio y una

gran ventaja respecto a la competencia directa.
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1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 RESENA HISTORICA

Diesel Inyeccion Ltda. Nacié hace 33 afios, el 30 de mayo de 1979, fundada en la
ciudad de Medellin en un tiempo de desarrollo industrial gracias a la inversion
extranjera de grandes empresas. Sus creadores, Evelio Ciro y Rocio Bedoya, venian
siendo para ese entonces empleados de la empresa EDISA S.A representante de la
multinacional alemana BOSCH.

Diesel Inyeccion inicia siendo un pequefio taller para motores diesel ubicado en el
sector conocido como la Valladera. Con el tiempo se fueron suprimiendo servicios de
atencion directa a vehiculos para hacer énfasis Unicamente en los sistemas diesel de

magquinaria pesada.

Para comienzos de la década del dos mil la empresa redefine su presentacion a
Laboratorio de Sistemas Diesel especializado en sistemas de inyeccion con regulacion

mecéanica e hidraulica.

A finales de la década, gracias a la intervencion de nuevos sistemas electronicos diesel
al mercado colombiano, se inicia un proyecto de capacitacion y entrenamiento interno

para ampliar el portafolio de servicios.

Actualmente Diesel Inyeccion Ltda. Cuenta con una experiencia laboral de mas de 30
afos logrando consolidarse como la segunda empresa de su tipo con mas tiempo de
servicio en la ciudad, posee mas de 50 clientes entre empresas y mineros

independientes.

1.2 OBJETO SOCIAL

El objeto principal de la sociedad es la explotacion del ramo en todo lo relacionado con
las reparaciones menores de vehiculos automotores, compra y venta de toda clase de
mercancias, al por mayor y al detal de articulos necesarios para las reparaciones;

importacion de materias primas y elementos necesarios para el mismo fin. Ademas de
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las operaciones anteriores la sociedad también podra celebrar toda clase de contratos
civiles o comerciales licitos, para formar parte de otras compafiias dedicadas al mismo
objeto principal de ésta o a fines con ella; adquirir bienes muebles o inmuebles,
permutarlos, venderlos o gravarlos segun el caso; dar o recibir dinero en mutuo, con
interés o sin él y siempre y cuando este Ultimo punto, sea previamente aprobado por la

junta de socios.

1.3 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

Calibracién y ajuste de bombas de inyeccion
Calibracion y ajuste de inyectores
Venta de repuestos para sistemas diesel

Venta de tuberia de alta presion

1.4 CLIENTES
Occipetrol S.A

Ecovias S.A

Alfarera Buenavista
Tocci Ltda.
Terramundo

Aluviones de Colombia

Proyectos Sabaletas
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2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 PROBLEMA

Los laboratorios de sistemas diesel hacen parte del sector empresarial de prestacion de
servicios de nuestro pais. Alli se realizan procesos de mantenimiento preventivo,
mantenimiento correctivo, calibracion y ajuste. Debido a la alta y variada competitividad
gue se presenta hoy en dia en este sector y a la globalizacion en la que vivimos a
diario, el trabajo que aqui se realiza debe comenzar a ser calificado y valorado. Por
esta razon las empresas que conforman este sector industrial deben entender y
concientizarse que es importante disefiar, plantear, desarrollar y establecer la gestién
de calidad que logre innovar los procesos internos respectivos que a su vez pueda
ofrecer una guia de preparacion y acompafiamiento para adquirir certificados de

calidad que avalen dichos procesos.

Es importante que los laboratorios de sistemas diesel logren una transformacion que
ayude al cambio de imagen empresarial y que dignifigue a estas empresas mediante la

prestacion de servicio calificado y certificado.

2.2 JUSTIFICACION

La finalidad del proyecto es presentar un sistema de gestion el cual pueda ser
implementado por los laboratorios de sistemas diesel con el objetivo de aspirar a un
certificado de calidad de sus productos y servicios.

Esta preparacion ayudara a mejorar los procesos internos de las empresas, aumentara
la eficiencia de los servicios proporcionados y finalmente estara a la vanguardia del

sector en cuanto a sistemas de gestion de calidad.
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3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar el sistema de gestion de calidad orientado a los laboratorios de sistemas diesel
qgue les permita tanto consolidarse como obtener la certificacidon basados en la norma
ISO 9001:2008.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar un diagnostico para identificar el estado de la empresa frente a los requisitos
de la norma ISO 9001:2008.

Disefiar el marco estratégico del SGC alineado a la estrategia organizacional con el fin

de garantizar la pertinencia del sistema dentro de la orientacion de la empresa.

Disefar los procesos de la empresa y documentarlos, para asegurar el conocimiento y

garantizar su mejora.
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4 METODOLOGIA

¢ |dentificar los requisitos de la norma 1SO 9001:2008
que aplican para los procesos del laboratorio

¢ Realizar el analisis de la informacién existente en la
empresa para verificar el grado de desarrollo o
cumplimiento de cada requisito.

sRevisar los lineamientos estratégicos de la organizacién para verificar su adecuaciéh
en caso necesario realizar la actualizacién de éstos.

eRealizar el andlisis de enfoque de la organizacidn, el cual permitird identificar los
requisitos frente al producto o servicio de la organizacion, del cliente, legales,
normativos, partes interesadas, etc.

ePlantear la Politica del Sistema de gestién de la calidad.
¢Definir los objetivos de la calidad.
eDisefiar los indicadores para hacer seguimiento y medicion de los objetivos de

calidad. /

e|dentificar los procesos estratégicos, misionales y de apoyo que se desarrollan en la \
organizacién.

eRealizar las caracterizaciones de los procesos identificados.

eDisenar los indicadores de cada proceso.

eElaborar los procedimientos obligatorios solicitados por la norma I1SO 9001:2008.

eElaborar los procedimientos especificos de la organizacion identificados en el momento
de la caracterizaciéon de los procesos.

eDisefar los formatos necesarios para la recoleccién de la informacion y medicién de
indicadores de procesos. /

¢ Construir documento final para la entrega de resultados del proyecto.
e Elaborar presentacion final del trabajo de grado.

Tabla 1: Metodologia para disefio del sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO
9001:2008 para Laboratorios de Sistemas Diesel
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5 MARCO TEORICO

5.1 PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacion estratégica es la elaboracion, desarrollo y puesta en marcha de distintos
planes operativos por parte de las empresas u organizaciones con la intencién de
alcanzar objetivos y metas planteadas. Estos planes pueden ser a corto, mediano o

largo plazo.

Cuenta con un presupuesto a su disposicion lo que exige una buena determinacion de

los objetivos, esto con el fin de cumplirlos a cabalidad.

Es un proceso mediante el cual se analizan las situaciones internas y externas de la
empresa, es llevada a cabo por la alta direccidén y generalmente toma un tiempo entre 5
y 10 afios. Su ejecucion debe involucrar a todo el personal y debe ser un plan
estratégico que permita flexibilidad durante su desarrollo en cuanto a los cambios que
sean necesarios. De esta manera se logran establecer la mision, vision, valores y

planes estratégicos de la misma.

Vision: responde la pregunta ¢hacia dénde vamos, cuando llegaremos a ese punto y
como lograremos llegar? Establece en lo que la empresa quiere convertirse y el tiempo

para ello.

Mision: responde la pregunta ¢Cudl es la razon de ser de la empresa?, debe ser
detallada y encargarse de transmitirle valor a la compariia. Por medio de ésta se logra

darle identidad como también proyectar valor mediante sus labores.

Valores: son la base sobre la que se asienta la cultura de la organizacion, proyecta las

cualidades positivas de la empresay al igual que la misiéon ayuda a proyectar valor.

Mapa Estratégico: Una 'estrategia’' implica elegir un conjunto de actividades en las que
la organizacion sobresaldra para crear una diferencia sostenida, El ‘'mapa estratégico’
esta relacionado con una vision macro de las estrategias seguidas por la organizacion.
Es importante a la hora de establecer las métricas para evaluar el desempefio y

describe la estrategia con un lenguaje propio.

18



La idea basica es comenzar mirando una perspectiva mas alta para identificar lo que se

necesita, e ir recorriendo la lista hacia abajo para entender qué debe hacerse para

lograrlo.

En el mapa estratégico se dan a conocer las perspectivas de la organizacion, las cuatro

principales a manejar son:

Perspectiva financiera o de resultado: En organizaciones con fines de lucro,
esto implica a accionistas, mientras que en organizaciones sin fines de lucro,
esto implica a las organizaciones financieras o subsidiarias.
Perspectiva del cliente o mercado
Perspectiva del proceso (de negocio) interno: Implica lo siguiente:

o El proceso de gestion de las operaciones

o El proceso de gestion de clientes

o El proceso de innovacion

o El proceso social y regulatorio
Perspectiva del aprendizaje, crecimiento o tecnoldgica: Esto implica el
desarrollo de los capitales humano, de la informacion y organizacional.

Las perspectivas se ordenan de forma descendente por su:

Conmensurabilidad: capacidad de ser medida, caracteristica que vuelve a la
perspectiva mas objetiva. En la medida que la perspectiva no pueda medirse,
ésta se vuelve subjetiva, y por este motivo se desplaza hacia abajo en la lista.
Urgencia

Tangencia: cantidad de puntos de contacto de la perspectiva con el rumbo que
se quiere dar a la organizacion

Visibilidad

La mision, vision, valores centrales y metas principales de la organizacién, se
expresan en términos de perspectivas mas altas.

Las estrategias de detalle estan en términos de perspectivas mas bajas.

Planes estratégicos: son documentos en los cuales se especifica la ejecucion de las

estrategias, previamente planteadas, para la consecucion de los objetivos generales.
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Se deben tener en cuenta que tipo y cuales seran los recursos necesarios, personal
encargado de las implementaciones, objetivos especificos y el tiempo en el que se

esperan obtener los resultados.

5.1.1 Importancia de la planeacion estratégica en la pequefia y mediana empresa
La planeacion estratégica ayuda a establecer respuesta a las siguientes preguntas para

la pequeia y mediana empresa:

e COmo es el negocio en que laboramos hoy?
e ¢ Hacia donde nos dirigimos actualmente?

e (CoOmo llegar desde aqui?

Su importancia radica en que ayuda definir y lograr los objetivos de este tipo de

empresas en un tiempo determinado.

5.2 GESTION POR PROCESOS

Es el método de llevar a cabo la organizacion cumpliendo pasos especificos en su
ejecucion. Es importante que dicha ejecuciéon cumpla una secuencia que logre un valor
afiadido sobre una entrada para generar una salida que pueda satisfacer las

necesidades del cliente.

La gestiébn por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces de
reaccionar autonomamente a los cambios mediante el control constante de la
capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la
orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus
necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para que la organizacion

alcance unos altos niveles de eficiencia.

5.2.1 Tipos de procesos

Procesos misionales: son los que tienen contacto directo con el cliente, los procesos
operativos necesarios para la realizacién del producto/servicio, a partir de los cuales el
cliente percibira y valorara la calidad: comercializacion, planificacion del servicio,

prestacion del servicio, entrega, facturacion, entre otros.
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Procesos estratégicos: son los responsables de analizar las necesidades vy
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la
respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos, procesos de
gestion responsabilidad de la direccién: marketing, recursos humanos, gestion de la

calidad, entre otros.

Procesos de soporte: son los responsables de proveer a la organizacion de todos los
recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder
generar el valor afiadido deseado por los clientes: contabilidad, compras, néminas,

sistemas de informacion, entre otros.

5.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5.3.1 Introduccién alas Normas ISO 9000*

La familia de normas 1SO 9000 es un conjunto de normas de calidad establecidas por
la Organizacién Internacional para la Estandarizacion (ISO) aplicables a cualquier tipo
de organizacion, ya sea publica, privada, empresa de produccidon o empresa de

Servicios.

Las Normas ISO 9000 cumplen la importante funcion de establecer una normativa a
nivel internacional que sirva como patrén de referencia para la gestion de calidad en
una empresa en cualquier parte del mundo. Esta normativa recibe el nombre de 1ISO
9000, permitiendo armonizar la gran cantidad de normas sobre gestion de calidad a

nivel de paises.

Gracias a esta revision y actualizacion, la familia de normas 9000 pudo aplicarse de
forma menos restrictiva en organizaciones de todo tipo, ya sea empresas productivas,

empresas de servicios e incluso la Administracion Publica.

! Disponible en internet: historia de la Norma ISO.
Obtenido de internet el 11 de Octubre de 2010. Hora: 3:47 pm.
http://www.webs.cl/info/206/historia-de-las-normas-iso-9000/
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Las empresas o instituciones que cumplen con normativas establecidas y ademas
reciben una certificacion para sus productos o servicios, estan dando garantias al
mercado consumidor o intermediario, cumpliendo con sus expectativas de calidad y

consecuentemente refuerzan su permanencia y competitividad en el mercado.

5.3.2 Estructurade lanorma ISO 9001:2008.2

Esta norma estad estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los tres primeros a
declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa, requisitos
generales, es decir, son de caracter introductorio mientras que los demas capitulos
estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la implantacién

del sistema de calidad.

Los ocho capitulos de 1ISO 9001 son:

1. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito:
e Generalidades.

e Reduccién en el alcance.
2. Normativas de referencia.
3. Términos y definiciones.
4. Sistema de gestion:
e Requisitos generales.
e Requisitos de documentacion.
5. Responsabilidades de la Direccidn: contiene los requisitos que debe cumplir la

direccion de la organizacion

e Requisitos generales.

2Disponible en internet: estructura de la norma ISO 9001:2008.
Obtenido de internet el 12 de Octubre de 2010.Hora: 10:25 am. http://es.wikipedia.org/wiki/ISO 9001
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Requisitos del cliente.

Politica de calidad.

Planeacion.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

Revision gerencial.

6. Gestion de los recursos: la norma distingue tres tipos de recursos sobre los

cuales se debe actuar: recursos humanos, infraestructura, y ambiente de trabajo.

7. Realizacién del producto: estan contenidos los requisitos puramente productivos,

desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el servicio.

Planeacién de la realizacion del producto y/o servicio.
Procesos relacionados con el cliente.

Disefio y desarrollo.

Compras.

Operaciones de produccion y servicio

Control de equipos de medicion, inspeccion y monitoreo

8. Medicion, analisis y mejora: se sitlan los requisitos para los procesos que

recopilan informacion, la analizan, y que actian en consecuencia. El objetivo es

mejorar continuamente la capacidad de la organizacién para suministrar

productos que cumplan los requisitos.

Requisitos generales.

Seguimiento y medicion.

Control de producto no conforme.

Andlisis de los datos para mejorar el desempefio.

Mejora.
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5.3.3

Cumplimiento obligatorio de la norma ISO 9001:2008.

La norma ISO 9001 tiene los siguientes requisitos de obligado cumplimiento:

Como

5.34

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe determinar la secuencia e interaccion de los procesos y
gestionarlos adecuadamente.

En el caso que nuestra organizacidon subcontrate un proceso externamente,
debe controlar la calidad del mismo.

La organizacion debe tener la siguiente documentacion: una politica de la
calidad, objetivos de la calidad, un manual de la calidad, procedimientos
documentados, documentos necesarios para asegurar la eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos y registros necesarios para demostrar el

funcionamiento y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

minimo la norma obliga a tener los siguientes procedimientos:
Control de la documentacion.

Control de los registros.

Auditorias internas.

Control de las no conformidades o del producto no conforme.
Acciones correctivas.

Acciones preventivas.

Proceso de implantacién de la ISO 9001:2008.3

Es la alta direccidn de la organizacién la que tiene que definir, dar recursos y poner en

marcha el proceso de implantacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la
ISO 9001.

% Disponible en internet: plan de implantacion de la 1ISO 9001.
Obtenido de internet el 12 de Octubre de 2010.Hora: 5:02 pm.
http://www.mailxmail.com/curso-sistema-gestion-calidad-iso-9001/plan-implantacion-iso-9001
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Las diferentes fases son:

1. Planteamiento del proyecto: dotarse de los recursos necesarios economicos y
materiales.

2. ldentificacion de los procesos afectados: definir el alcance de la certificacion.
Se puede certificar una parte de la organizacion, o toda.

3. Designacion de responsables: la persona o grupo de personas en las que se
delegue el proyecto de implantacion del sistema de gestion de la calidad, tienen
gue formar parte de la direccion de la organizacion.

4. Formacion del equipo de trabajo: el equipo que implanta el sistema de gestion
de la calidad tiene que estar formado y conocer bien la norma.

5. Creacion del mapa de procesos: gestién y control de procesos dentro de la
organizacion.

6. Elaboracién de la documentaciéon: realizar toda la redaccion, revision y
aprobacion de la documentacion.

7. Formacién a todo el personal de la organizacion: en este momento todo el
mundo conoce que la empresa esta trabajando en algo llamado 1SO 9001, pero
pocos conoceran en qué consiste exactamente.

8. Realizacion de auditorias internas: por parte de personal interno de la
organizacion.

9. Acciones correctivas de las auditorias internas: se detectara un gran nimero
de desviaciones del sistema, y habra que solucionarlas.

10.Contactos con la entidad de certificacion: estar en comunicacién con el
organismo certificador.

11.Auditoria de certificacion: para verificar el cumplimiento de todos los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008 y si todo ha salido bien, su organizacién ya
dispondra del certificado de registro de empresa ISO 9001.

12.Celebrarlo: en especial con el equipo que ha realizado el proceso de

implantacion del sistema de gestiéon de la calidad
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5.3.5 Elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Es el conjunto de normas interrelacionadas de una organizacion por los cuales se

administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la mejora

continua.

Directrices de la organizacion: Politica y objetivos de calidad

Estructura de la organizacién: responde al organigrama de los sistemas de la
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestién. En ocasiones
este organigrama de sistemas no corresponde al organigrama tradicional de una

empresa.

Estructura de responsabilidades: implica a personas y departamentos. La
forma mas sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante
un cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se sitlan los diferentes
departamentos y en el otro, las diversas funciones de la calidad.

Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para

controlar las acciones de la organizacion.

Procesos: responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a la

consecuciéon de un objetivo especifico.

Recursos: no solamente econémicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo,

deben estar definidos de forma estable y circunstancial.
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6 RESULTADOS

6.1 DIAGNOSTICO DE ANALISIS EMPRESARIAL

El primer paso para llevar a cabo es realizar un analisis del funcionamiento actual de la
empresa y de esta manera obtener un diagnostico en cuanto a cumplimiento de todos
los requisitos que se plantean en la norma ISO 9001:2008. Este diagndstico sera el

punto de partida para el desarrollo del sistema de gestién de calidad.

La hoja de diagndstico implementada para esta actividad evalla sobre los siguientes
items: requisitos generales, requerimientos de documentacion, compromiso de la
direccion, planificacion de la calidad, recursos humanos, disefio y desarrollo,

seguimiento y medicion, andlisis de datos y mejoras entre otros.

El diagnéstico que se tiene de la empresa luego del andlisis es que en un 44% no tiene
0 no presenta aplicaciobn sobre los items analizados, para el 31% del analisis la
empresa no aplica sobre tales items, tan solo tiene implementado un 23% de ellos y no
realiza documentacién sobre los procesos, ni registros de aplicacion, ni verificacion de

auditoria.

En el anexo 1 se observa la hoja de diagndstico realizada.

6.2 PLANEACION ESTRATEGICA

Teniendo en cuenta la importancia de la planeacion estratégica y comprendiendo que
ésta define la orientacibn de las organizaciones a la luz de sus recursos, las
oportunidades y amenazas del entorno para Diesel Inyeccién Ltda. Se definen los

siguientes lineamientos:
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e MISION
Diesel Inyeccion Ltda. Es un laboratorio dedicado tanto al mantenimiento de sistemas
diesel como a la venta de repuestos de los mismos. Prestamos servicios de excelencia
con responsabilidad, amabilidad y honestidad total. Atendemos las necesidades de
nuestros clientes apoyandonos en el conocimiento que hemos adquirido durante
nuestra existencia y en una alta preparacion técnica buscando siempre mantenernos a
la vanguardia e innovando nuestro servicio con equipos Yy repuestos de la mejor

calidad.

e VISION
En el 2015 seremos lideres en la innovacion de servicios de mantenimiento preventivo
y correctivo de sistemas diesel, contando con personal altamente calificado y
cumpliendo estandares nacionales e internacionales que garanticen la fidelizacion y

satisfaccion del cliente.

e VALORES

En la empresa deberan laborar personas dispuestas a comprometerse completamente
con la misma, con el trabajo a realizar de manera honesta, seria, puntual y profesional.
Llevaran a cabo su trabajo cumpliendo con las normas de su preparacion tanto técnicas
como administrativas y siempre buscaran el bienestar de la empresa y sus

compairieros.

e ORGANIGRAMA

En este organigrama se representa la autoridad y los canales de comunicacion de la

empresa. Se compone de seis posiciones las cuales representan un total de 10

empleados.
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GERENTE
GENERAL

Gerente

Administrativa Jefe de Servicios

Auxiliar de

Secretaria general Personal técnico )
contaduria

Figura 1: Organigrama empresarial.

e MAPA ESTRATEGICO

En este mapa se representan las estrategias que la empresa llevara a cabo para

dar cumplimiento a su mision. Se plantean las perspectivas financieras,
perspectivas del cliente, perspectivas de procesos y perspectivas interna. El mapa

estratégico da comienzo al cumplimiento de la mision empresarial.
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mismos. Prestamos servicios de excelenciacon responsab C abilidad y honestidad total. Atendemos las necesidades de
nuestros clientes apoyandonos en el conocimiento que hemos 2 o durante nuestra existenciay en una alta preparacion
técnica buscando siempre mantenernos a la vanguardia servicio con equipos y repuestos de la mejor calidad.

tion de calidad implementado el cual serd su mejor carta de
técnico altamente calificado y garantizado, se ejecutaran
desarrollara en un ambiente apto y propicio donde debera
omo el aseo.

Para el afio 2018 Diesel Inyeccién Ltda. Contara con un sist
presentacidn ante los actuales y nuevos clientes. Ofrecera

labores cumpliendo todas las normas técnicas necesariasy el
apreciarse tantc

==
Perspectiva s - | Maxmzar |
Financiera servicio. J L J

Disefiar nuevos servicios "
. nuevo: través de la DR
Perspectiva innovvaci:nadel servicio, la que den cumplimiento al “
del Cliente oportunidad en la entrega
y cahdad.

Fidelizar al chente y atraer l

sector.

Perspectiva para la

NTO

4 Desarroliar competencias en el
Perspectiva personal para asegurar la permanencia
Interna y buena prestacion del servicio a través

Tabla 2: Mapa Estratégico
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e PLANES ESTRATEGICOS
Representan las acciones que se deberan llevar a cabo para el desarrollo de las

estrategias definidas por la alta direccion en el mapa estratégico, estas estrategias

representan el quehacer de la organizacion y marcan el rumbo para el cumplimiento

de los objetivos.
Para definir los planes estratégicos se utiliza el formato del anexo 2, Formato para

planes de accion.
A continuacion se presentan los diferentes planes de accion definidos en la

organizacion para cada perspectiva:

e Perspectiva Financiera

ESTRATEGIA
Maximizar utilidades
PLAN DE ACCION
No. Nombre de la Accidén FECHA | RESPONSABLE
Capitalizar un porcentaje (10%) de la facturacion mensual
Establecer un fondo de ahorro para situaciones especiales

Reinvertir en equipos, software y herramientas Gerente
Determinar un promedio de flujo de caja diario Administrativa

Proyectar diariamente el flujo de caja

Desembolsar la cantidad dinero establecida
Realizar un balance diario del flujo de caja

N/o|lga|b~h[WIN|(F

ESTRATEGIA
Minimizar costos de productos y servicios

PLAN DE ACCION

No. Nombre de la Accidn FECHA | RESPONSABLE

Busqueda de proveedores para establecer un mejor precio de
compra Gerente

Proponer un descuento por adquisicion de altos volimenes de Administrativa

insumos

Incentivar y concientizar entre el personal el ahorro de todos los
recursos de trabajo

Implementar estrategias en cuanto al ahorro de energia Jefe de Servicios
Evaluar el consumo de energia de los equipos técnicos
Determinar el mantenimiento o remplazo de equipos técnicos

o0~ W

31



Perspectiva del Cliente

ESTRATEGIA

Fidelizar y atraer nuevos clientes a través de la innovacién del servicio, la oportunidad en la entrega

y calidad

PLAN DE ACCION

No.

Nombre de la Accién

FECHA

RESPONSABLE

Diagnosticar en poco tiempo las fallas que se presentan

Determinar las disponibilidad de repuestos necesarios

Noatificar al cliente del costo de los productos y servicio

Proceder con el alistamiento o reparacion del producto
(mantenimiento correctivo, calibracién y ajuste)

Informar al cliente cuando el producto esta listo

Gerente General /
Jefe de Servicios

o (g A [ WIN|F

Comunicarse con el cliente, madximo tres dias después, de
entregado el trabajo

Consultar con el cliente sobre el estado y funcionamiento del
producto

Preguntar acerca de las satisfacciones, inquietudes y
recomendaciones respecto al trabajo

Jefe de Servicios

Preguntar acerca de las fallas de los productos

10

Preguntar por las preferencias de funcionamiento del cliente

11

Realizar la preparacion de los trabajos de acuerdo a las
preferencias de los clientes

Gerente General /
Jefe de Servicios

12

Ser atento y cordial con la clientela

Todo el personal

13

Informar al cliente sobre los procesos a realizar con el (los)
trabajo(s)

14

Notificar al cliente acerca de los inconvenientes que se
presenten

Gerente General /
Jefe de Servicios

ESTRATEGIA

Disefiar nuevos servicios que den cumplimiento al desarrollo tecnoldgico del sector

PLAN DE ACCION

No.

Nombre de la Accién

FECHA

RESPONSABLE

Identificar campos de accion donde se puedan prestar
NuUevos servicios

N

Establecer el tipo de servicio a prestar (mantenimiento,
asesoria, etc.)

Identificar todos los recursos necesarios para la prestacion
del servicio

Disefiar el nuevo proceso y desarrollarlo

Evaluar funcionamiento y realizar correcciones

Socializar entre el personal y capacitarlo

Presentar y ofrecer a los clientes

O N[~ W

Monitorear y retroalimentar

Gerente General /
Jefe de Servicios
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e Perspectiva de Procesos

ESTRATEGIA

Establecer y normalizar los métodos de trabajo a partir de la documentacion de los mismos y

socializacién con el personal

PLAN DE ACCION

pa
©

Nombre de la Accién

FECHA

RESPONSABLE

Determinar claramente los procesos que se realizan

Organizar los procesos segun la secuencia de trabajo
requerida

Para cada proceso organizar un plan de desarrollo detallado

Socializar cada plan de desarrollo entre el personal técnico

Evaluar cada plan de desarrollo

Realizar retroalimentacién de cada plan

Jefe de Servicios

Almacenar todos los manuales adquiridos y/o construidos

0 N[oOojga|~hlW| N (P

Informar a todo el personal sobre la existencia de los
manuales

Jefe de Servicios /
Secretaria General

ESTRATEGIA

Disefar y estructurar procesos necesarios para la buena prestacion del servicio siendo eficiente

PLAN DE ACCION

No. Nombre de la Accién FECHA RESPONSABLE
1 Identificar los procesos estratégicos de valor y de apoyo
2 Documentar los procesos de la organizacién para preservar
el conocimiento
3 Adquirir o construir los manuales técnicos para el desarrollo Gerente General /
de los servicios ofrecidos (_Be_rentg
4 | Detallar el procedimiento para la realizacion de cada trabajo Administrativa /
— — P Jefe de Servicios
5 Socializar el procedimiento entre el personal técnico
6 Evaluar el procedimiento
7 Realizar retroalimentacién de los procesos
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ESTRATEGIA

Definir los controles necesarios a los procesos para garantizar un buen servicio y satisfaccion de los

clientes

PLAN DE ACCION

No

Nombre de la Accién

FECHA

RESPONSABLE

Definir los indicadores para los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo

Monitorear el buen uso de herramientas y equipos

Exigir al personal el buen uso de la dotacién laboral

Establecer un lugar de acabado de trabajos

Monitorear alistamiento de trabajos terminados

Implementar formato de salida de trabajos

N (OO [WIN| -

Solicitar al cliente la evaluacion de satisfaccion con el trabajo
retirado

Gerente General /
Jefe de Servicios

Perspectiva Interna

o Talento Humano

ESTRATEGIA

Desarrollar competencias en el personal, asegurar la permanencia y buena prestacién del servicio
a través de buenas normas de convivencia y la metodologia de 5S

PLAN DE ACCION

No. Nombre de la Accién FECHA RESPONSABLE

1 Conocer el cédigo del trabajo

> Elaborar el documento con las normas de convivencia y
reglamento de trabajo

3 Socializar entre los trabajadores el mar!ual de convivencia y Gerente
reglamento de trabajo o .

4 Publicar el manual de convivencia y reglamento de trabajo Administrativa

5 Aplicar el manual de convivencia y reglamento de trabajo

6 Hacer Seguimiento al cumplimiento del manual de

convivencia y reglamento de trabajo
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ESTRATEGIA

Desarrollar competencias en el personal, asegurar la permanencia y buena prestacién del servicio
a través de buenas normas de convivencia y la metodologia de 5S

PLAN DE ACCION

z
©

Nombre de la Accién

FECHA

RESPONSABLE

Conocer la metodologia de las 5'S

Socializar las 5'S entre el personal

Elaborar un plan para el desarrollo de las 5'S

Aplicar el plan de desarrollo de las 5'S

Hacer seguimiento sobre el plan de desarrollo

Jefe de Servicios

Socializar y poner en practica el plan de 5'S

Controlar aseo y orden completo de los puestos de trabajo

Verificar limpieza y orden de las herramientas y equipos
técnicos

Ol 0 |[N(fojO|~h|W[N|F

Exigir buena presentacién por parte del personal

=
o

Restringir el uso de articulos de distraccion: radios,
celulares, MP3, etc.

=
=

Proveer material de limpieza a los diferentes puestos de
trabajo

Gerente
Administrativa /
Jefe de Servicios

ESTRATEGIA

Desarrollar competencias en el personal, asegurar la permanencia y buena prestacion del servicio
a través de buenas normas de convivencia y la metodologia de 5S

PLAN DE ACCION

No. Nombre de la Accién FECHA RESPONSABLE
1 Definir la estructura organizacional de la empresa
> Definir educacion, formacion, habilidades y experiencias
necesarias para cada cargo Gerente General /
Socializar entre | leados el organi files d Gerente
3 ocializar entre los empleados el organigrama y perfiles de Administrativa /
— cargo - Jefe de Servicios
4 Evaluar cumplimiento de perfiles de empleados
5 Definir acciones de entrenamiento, capacitacion y otras
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o Infraestructura Fisica

ESTRATEGIA

Mantener una infraestructura fisica adecuada, garantizando las condiciones ergonémicas
necesarias para un buen desarrollo del trabajo por parte del empleador

PLAN DE ACCION

No. Nombre de la Accién FECHA RESPONSABLE
1 Establecer la cantidad de espacio requerido para el
montaje de la empresa
2 Determinar el espacio para el laboratorio y su ubicacién Gerente General /
Seleccionar un punto de division del laboratorio y las G'er'ente'
3 . Administrativa
oficinas
4 Adecuar la division de manera estética
5 Determinar cantidad y tipos de procesos a desarrollar
6 Seleccionar la mejor ubicacién para cada proceso
- — . Gerente General /
7 Dotar cada puesto con la implementacidn necesaria Gerente
(engrg|a, aire comprimido, her.ramlentas, etc.) Administrativa /
8 Capacitar al personal en el manejo de los puntos de Jefe de Servicios
trabajo
9 Supervisar el manejo y estado de cada punto de trabajo

o Infraestructura Tecnologica

ESTRATEGIA

Desarrollar la tecnologia de forma que promueva la innovacion y prestacion de nuevos servicios

PLAN DE ACCION

No. Nombre de la Accién FECHA RESPONSABLE
1 Evaluar el estado actual de equipos y herramientas
2 Determinar los equipos que requieren renovacién
3 Identificar proveedores y valores de equipos a renovar Gere(r;tgr(eBnetgeral /
4 Estudiar portafolio de financiacion Administrativa /
5 Adquirir las herramientas faltantes y sustituir las que estan Jefe de Servicios
en mal estado
6 Adquirir nuevos y modernos bancos de prueba
7 Analizar los elementos necesarios para realizar el trabajo
8 Analizar los equipos necesarios para complementar los
trabajos Gerente General /
9 Adquirir dotacion personal para los técnicos Gerente
10 | Adquirir equipos que complementen la labor del laboratorio Administrativa /
g q Pos g : P — Jefe de Servicios
11 Organizar y monitorear la futura entrega de dotacion
12 Organizar y monitorear el mantenimiento de los equipos

Tabla 3: Planes de accion para el desarrollo de la estrategia.
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6.3 GESTION POR PROCESOS

Partiendo de la mision central de la empresa y conociendo toda su estructura funcional,
el paso a seguir es gestionar su funcionamiento teniendo en cuenta los demas
procesos que complementan su actividad principal. Estos procesos son identificados y
a su vez caracterizados para garantizar tanto el buen desarrollo como la interaccion de

los mismos.

Cada proceso debe gestionarse de manera independiente teniendo en cuenta el
principio basico de tener cierta cantidad de entradas que al ser procesadas se
convierten o generan unas salidas, éstas Ultimas siempre deben tener la finalidad

implicita de satisfacer las necesidades del cliente interno y/o externo.

A continuacion se muestra el flujograma de servicios de la empresa, el cual es un
esquema de todos los procesos y actividades que se desarrollan teniendo en cuenta

todas sus alternativas.
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Figura 2: Flujograma de prestacion de servicios.
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6.3.1 Mapa De Procesos Diesel Inyeccién Ltda.

Para Diesel Inyeccion Ltda. Su mision o razon de ser es el mantenimiento de sistemas
diesel y venta de repuestos, alrededor de esta actividad principal se identificaron los
demas procesos que complementan la buena ejecucion de la misma y ayudan al
desempeiio empresarial. Los procesos fueron de direccion estratégica, mercadeo,
compras, talento humano, finanzas y mejoras. En la figura 3 se muestra el mapa de

procesos de la empresa.

cesOS EStratég/.C
OJ‘

Q(

Direccion

Estratégica
Mejoras
Proceso
Misional

MANTENIMIENTO DE
SISTEMAS DIESEL Y

Mercadeo

Necesidadesy Expectativas del Cliente

VENTA DE
REPUESTOS
Finanzas ‘
2 Compras
Talento
humano

0
"Ocesps de APO\‘O

Figura 3: Mapa de procesos.
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6.3.2 Caracterizacion de Procesos Diesel Inyeccion Ltda.

Las caracterizaciones muestran los objetivos y alcances para cada proceso. Se
establecen las entradas y salidas de las actividades a desarrollar, estas ultimas se
clasifican en Planear (P), Hacer (H), Verificar (V) y Actuar (A) de acuerdo a sus
funciones. De igual forma quedan establecidos los requisitos, recursos y documentos

asociados para la buena ejecucion del proceso.

Para la caracterizacion de los procesos se utiliza el formato en el anexo 3, formato para

la caracterizacion de procesos.
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e Caracterizacion Mantenimiento de Sistemas Diesel y Venta de Repuestos

CARACTERIZACION DEL PROCESO
MANTENIMIENTO DE SISTEMAS DIESEL Y VENTA DE REPUESTOS

FECHA:
GERENTE GENERAL / GERENTE ADMINISTRATIVA / JEFE DE
RESPONSABLE: SERVICIOS VERSION:
OBJETIVO: Ofrecer servicios técnicos de alta calidad en la reparacion de sistemas diesel de forma oportuna, con personal calificado y respaldo que garantice la satisfaccion del
' cliente.
ALCANCE: Inicia en la identificacion de necesidades del cliente y termina con la entrega del servicio y la evaluacién de satisfaccion
DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA PROVEEDOR PHVA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
P Identificar la necesidad del cliente
p Identificar si es servicio de mantenimiento o venta
Necesidad del cliente .
. i ali de repuestos Necesidades de Proceso Compras
antiguo y nuevos clientes - |('e\;1te ; H Realizar el diagnostico productos
R ‘ roceso viercadeo H Realizar cotizacion del servicio o la venta de Orden de trabajo
epuestos
P Proceso Combras repuestos Proceso Talento
P V Solicitar aprobacidn del cliente Necesidades de personal humano
Personal contratado .
H Solicitar a compras los repuestos
Proceso Talento humano o . .
H Desarmar, lavar y sustituir piezas Gastos ejecutados Proceso Finanzas
. . Trabajos realizados
Mejora al proceso Proceso Mejoras H Reparary armar y , y li
V/A Calibrar y ajustar garantias Cliente
Quejas y reclamos del Cliente H Entregar al cliente )
. L -, Resultados de procesos Proceso Mejora
cliente H Solicitar facturacion
\Y Evaluar la satisfaccion del cliente
A Tomar acciones correctivas y preventivas
REQUISITOS RECURSOS
~ = DOCUMENTOS ASOCIADOS
Legales Norma ISO 9001 HUMANOS FISICOS - TECNOLOGICOS
Gerente Banco de trabajo, Herramientas
Gerente Administrativa Computador, Software de calibracién Manuales de uso de maquinaria
Jefe de servicios Banco de prueba, Torno, Maquina Fichas de trabajo
Técnicos rectificadora Facturacion
Secretaria general Magquinaria complementaria
REVISO: APROBO:
CARGO: CARGO:
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e Caracterizacion de Direccionamiento Estratégico

CARACTERIZACION DEL PROCESO

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO -
RESPONSABLE: | GERENTE GENERAL / GERENTE ADMINISTRATIVO | VERSION:
OBIJETIVO: ‘ Definir los lineamientos que garanticen en buen funcionamiento de la organizacidn, a través de la creacion de estrategias acordes a las necesidades del entorno.
ALCANCE: ‘ Desde el analisis de necesidades hasta el seguimiento y toma de acciones
DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA PROVEEDOR PHVA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
P Analizar las necesidades del entorno
P Analizar la competencia y los proveedores
P Analizar las capacidades internas
. Mision
Necesidades del entorno H Definir los lineamientos estratégicos y de procesos Visién
Conocimiento de la Ent M tratégi Toda | o
competencia y los ntorno \Y Hacer seguimiento a los lineamientos estratégicos | a.pa estra gglco ] 0da la organizacion
roveedores ) ) ) Lineamientos y directrices
p Tomar acciones correctivas y preventivas Mapa de Procesos
REQUISITOS RECURSOS
= = DOCUMENTOS ASOCIADOS
Legales Norma ISO 9001 HUMANOS FISICOS - TECNOLOGICOS
Gerente Oficina dotada
No Apli Misién - Visién - M gico - M
o Aplica Asistente Internet - Teléfono - Computador ision - Vision apa estrategico apa de procesos

REVISO:

APROBO:

CARGO:

CARGO:
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e Caracterizacion Mercadeo

CARACTERIZACION DEL PROCESO MERCADEO

FECHA:
RESPONSABLE: | GERENTE ADMINISTRATIVO | VERSION:
OBJETIVO: | Dar a conocer los productos y servicios que ofrece la organizacion con el fin de captar nuevos clientes.
ALCANCE: | Inicia en conocer el entorno y termina en la evaluacion de las estrategias y toma de acciones
DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA PROVEEDOR PHVA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Conocer el entorno (Mercado potencial, la
P competencia, Proveedores, Productos o servicios
complementarios o sustitutos)
p Identificar las nece5|d§des de los clientes Estrategia de mercadeo Ertorma
o poteryuales Piezas Publicitarias
Necesidades del entorno Entorno P Definir estrategias de mercadeo Nuevos clientes p q
Nuevas ofertas de productos Crear portafolio actualizado de productos y roceso de
. . . P/H i Mantenimiento de
y servicios Proceso Direccién Servicios sistemnas diesel
Lineamientos estratégicos estratégica P Desarrollar estrategias de mercadeo v
- . . . venta de repuestos
H Ofertar los productos y servicios a los clientes Acciones Correctivas y .
. . . Proceso de Mejora
v Evaluar la estrategia de mercadeo y la consecucién preventivas
de clientes
A Tomar acciones correctivas y preventivas
REQUISITOS RECURSOS
= P DOCUMENTOS ASOCIADOS
Legales Norma ISO 9001 HUMANOS FISICOS - TECNOLOGICOS
Gerente Oficina dotada
lefe de servicios Internet - Teléfono - Computador
Secretaria Acceso a Internet
REVISO: APROBO:
CARGO: CARGO:
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e Caracterizacion Compras

CARACTERIZACION DEL PROCESO COMPRAS

FECHA:
RESPONSABLE: GERENTE GENERAL / JEFE DE SERVICIOS VERSION:
OBJETIVO: Asegurar la disponibilidad de recursos para garantizar la oportunidad en los procesos de la empresa a través del buen manejo de capital financiero y los proveedores.
ALCANCE: Inicia en la identificacion de referencias comunes y termina en la actualizacidn de inventarios y toma de acciones.
DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA PROVEEDOR PHVA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
P Identificar las referencias comunes
P Identificar los proveedores
H Solicitar cotizaciones al proveedor
Analisis de productos con lecci | 4 Pedido Proveedor
mayor demanda Alta Gerencia H Seleccionar el proveedor
Necesidades de productos H Realizar pedidos Repuestos Proceso
Orden de trabajo Pro.ceso Man-tenimiento H Realizar el pago o giro a proveedores M.antenimignto de
de sistemas diesel y venta H Solici | o de| 4 4 sistemas diesel y
de repuestos olicitar el envio de los productos comprados Factura venta de repuestos
Cotizaciones y ofertas \Y Recibir y revisar producto comprado y factura Proceso Finanzas
Productos comprados y Proveedor \Y Evaluar proveedores Acciones Correctivas y
factura A Realizar inventario preventivas Proceso Mejora
H Realizar despacho de productos
V Actualizar inventario
A Tomar acciones correctivas y preventivas
REQUISITOS RECURSOS
= = DOCUMENTOS ASOCIADOS
Legales Norma ISO 9001 HUMANOS FISICOS - TECNOLOGICOS
Oficina Dotada
Gerente
. Computador . -
Jefe de servicios Formulario orden de servicio
A Acceso a Internet
Secretaria General )
Teléfono
REVISO: APROBO:
CARGO: CARGO:
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e Caracterizacion Recursos Humanos

CARACTERIZACION DEL PROCESO TALENTO HUMANO

FECHA:
RESPONSABLE: GERENTE ADMINISTRATIVA ‘ VERSION:
OBJETIVO: Seleccionar el personal adecuado de acuerdo a los perfiles establecidos para ejecutar los diversos procesos de la empresa y asegurar su desarrollo laboral
ALCANCE: Inicia en definir los perfiles y termina en desvincular al personal y tomar acciones
DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA PROVEEDOR PHVA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
P Definir perfil de cargo Persona contratada
. . Todos los procesos
H Realizar convocatoria
. Contrato laboral
H Seleccionar personal Empleado
) H Contratar personal Listas de asistencia,
Necesidad de personal Todos los procesos ificad
H Hacer induccién y capacitar al personal certiticados y
. . . evaluaciones de la
Hojas de vida y Aspirantes Y% Realizar seguimiento laboral capacitaci
-, pacitacion .
documentacion Gerencia
\ Evaluar al empleado . .
. ., Administrativa
Registros de evaluacidn
A Renovar contrato del empleado
de personal
H Desvincular al personal
A Tomar acciones correctivas y preventivas Liquidacion del contrato
REQUISITOS RECURSOS
= P DOCUMENTOS ASOCIADOS
Legales Norma ISO 9001 HUMANOS FISICOS - TECNOLOGICOS
Oficina Dotada
Cédigo sustantivo del trabaio Gerente Computador Contrato laboral
8o su | Gerente Administrativa Acceso a Internet Formato de evaluacion
Teléfono
REVISO: APROBO:
CARGO: CARGO:
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e Caracterizaciéon Finanzas

CARACTERIZACION DEL PROCESO FINANZAS

FECHA:
RESPONSABLE: GERENTE ADMINISTRATIVO VERSION:
OBJETIVO: Asegurar la estabilidad financiera de la empresa que permita el normal desarrollo de los demds procesos a través del manejo apropiado de los recursos
’ econémicos.
ALCANCE: Inicia en realizar los presupuestos de gastos e ingresos y termina en el analisis de estados financieros y toma de acciones
DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA PROVEEDOR PHVA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
P Realizar presupuesto de gastos
) P Realizar presupuesto de ingresos Presupuesto de gastos e Gerencia
Gastos ejecutados Todos los procesos . - .
H Pagar proveedores, terceros, impuestos, servicios Ingresos administrativa
Reporte de ventas Proceso finanzas Smi i i
p H Pagar némina y seguridad social Pagos de proveedores,
. terceros, impuestos, Proveedores
Facturas o recibos de pago Proveedores y otros H Facturar ventas . p, .
servicios y némina Empleados
H Recaudar cartera
Trabajo realizado Proceso Mantenimiento . . . . .
. . \ Realizar estados financieros Estados financieros y
de sistemas diesel y venta .
. Balance General Alta Gerencia
de repuestos \ Realizar balance general
\ Analizar el estado financiero de la empresa Acciones Correctivas y
Reporte de compras Proceso de compras . .
preventivas Proceso de Mejora
A Tomar acciones correctivas o preventivas
REQUISITOS RECURSOS
= = DOCUMENTOS ASOCIADOS
Legales Norma ISO 9001 HUMANOS FISICOS - TECNOLOGICOS
Gerente =
Gerente Administrativa Oficina Dotada . Facturas
DIAN . Computador Libros contables
. . . Jefe de servicios )
Cddigo sustantivo del trabajo " Acceso a Internet Recibos de pagos
Auxiliar contable . o .
Teléfono Certificados de ingresos
Contador
REVISO: APROBO:
CARGO: CARGO:
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e Caracterizacion Mejoras

CARACTERIZACION DEL PROCESO MEJORAS

FECHA:
RESPONSABLE: | JEFE DE SERVICIOS | VERSION:
OBJETIVO: Asegurar el buen funcionamiento de los procesos que permita a la empresa mejorar e innovar en su desarrollo permanentemente
ALCANCE: Inicia en el andlisis y control de los procesos y termina en la evaluacion de la eficacia de las acciones
DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA PROVEEDOR PHVA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
P Analizar y controlar los procesos
H/V Medir indicadores de procesos
H/V Ejecutar auditorias a los procesos Procesos mejorados y
H/V Evaluar la satisfaccion del cliente y manejar las NUEevos procesos
Resultados de procesos Todos los Procesos quejas y comentarios Todos los procesos
P H/V Evaluar la infraestructura fisica y tecnolégica Informes de indicadores, P
Quejas y reclamos de los . H/V Evaluar el clima organizacional auditorias, satisfaccion . -,
. Clientes . . o . Alta Direccién
clientes H Identificar opciones fortalezas y/o debilidades de | de clientes, estado de la
los procesos infraestructura, clima
H Definir planes de accién organizacional
H Ejecutar planes de accién
V/A Evaluar la eficacia de los planes
REQUISITOS RECURSOS
> = DOCUMENTOS ASOCIADOS
Legales Norma ISO 9001 HUMANOS FISICOS - TECNOLOGICOS
Procedimiento de control de documentos y registros
Gerente Oficina Dotada Procedimientos producto no conforme
Gerente Administrativa Computador Procedimientos de Auditorias
Jefe de servicios Acceso a Internet Procedimiento de acciones correctivas y preventivas
Personal técnico Teléfono procedimiento de manejo de quejas
Procedimiento de satisfaccion de clientes
REVISO: APROBO:
CARGO: CARGO:

Tabla 4. Procesos empresariales.
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6.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6.4.1 Planificacién del sistema de gestién de la calidad

e ENFOQUE DE LA ORGANIZACION
El enfoque de la organizacion corresponde a una mirada holistica de ella desde diferentes

puntos de vista, identificando las fortalezas y requisitos que debe cumplir su producto o

servicio.

Este enfoque se desarrolla aplicando encuestas a representantes de la organizacién, de
los clientes y de los socios o partes interesadas. Su objetivo principal es identificar los
factores que serviran de orientadores del sistema de gestion de calidad.

Estos factores son la guia para definir las directrices, las cuales muestran lo que la
organizacion desea asegurar de cada uno de ellos.

A continuacion se muestran los factores y directrices resultantes del analisis de las

encuestas.

La encuesta realizada se encuentra en el anexo 4 Enfoque de la Organizacion.
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Directrices

Factores o
¢ Qué quiere asegurar cuando se habla de...?
Calidad del producto y Entregar productos y servicios de calidad, asegurando
servicio gue el proceso se hace bien desde el principio
o Utilizar productos y repuestos originales que aseguren la
Confiabilidad o o
confiabilidad del producto o servicio entregado
' Entregar el producto o servicio en el tiempo y condiciones
Oportunidad

pactadas con el cliente

procesos que se revisan, se retroalimentan y evolucionan

Mejoramiento y

. Mejorar la infraestructura fisica como tecnolégica
evolucion de los

procesos Contar con el personal competente para el desarrollo de
los procesos
Crecimiento de la Crecer en cobertura de los servicios y en nimero de
empresa clientes

o N Ofrecer servicio estandarizados segun las normas
Servicios calificados

técnicas aplicables

Tabla 5. Factores y directrices

Las directrices deberan ser consideradas por la empresa para la definicion de su Politica

de Calidad y Objetivos.

e POLITICA DE CALIDAD

Es la carta de presentacion de la empresa frente a sus clientes donde expone su razon de

ser, lo que se quiere lograr, bajo que método y de la manera como se pretende hacerlo.

La politica de calidad nace del compromiso que la alta direccién hace para cumplir las

directrices identificadas en el enfoque de la organizacion.
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A continuacion se visualiza la politica de calidad.

Diesel Inyeccion Ltda., tiene como politica de calidad prestar servicios de
calibracion, reparacion de sistemas diesel y venta de repuestos de
excelente calidad, garantizando que los procesos se hacen bien desde el
principio, con la infraestructura adecuada, el personal competente y que

se encuentran estandarizados segin las normas técnicas aplicables.

Para ello se utilizaran productos y repuestos originales que aseguren la
confiabilidad del servicio ofrecido teniendo en cuenta que se entrega en
el tiempo y condiciones pactadas con el cliente; todo esto en procura de

aumentar la cobertura del servicio y el nUmero de clientes.

e OBJETIVOS E INDICADORES DE CALIDAD

Se establecen a partir de la politica de calidad de la empresa y sirven para hacerle

seguimiento y control a la misma, los objetivos deben ser medibles, cuantificables y

cumplir un plazo para su ejecucion.

A continuacién se relacionan los objetivos de calidad:

1. Garantizar la satisfaccion del cliente a través de la entrega de productos y
servicios que cumplan con sus necesidades y expectativas.

2. Asegurar que los procesos son eficaces, haciéndolos bien desde el principio para
evitar reprocesos.

3. Contar con la infraestructura adecuada y el personal competente para el buen

desemperio de los procesos organizacionales.
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4. Contar con proveedores confiables que suministren productos y repuestos

originales a tiempo para asegurar la calidad del producto o servicio ofrecido.

5. Entregar

condiciones pactadas con el cliente.

oportunamente el

producto o servicio ofrecido cumpliendo

las

6. Aumentar la cobertura de los servicios y el numero de clientes para asegurar el

crecimiento y sostenibilidad empresarial.

Para evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos se deben definir indicadores, los

cuales son las herramientas que permitirdn evaluar el desempefio de los mismos.

Los indicadores deben estar estructurados de forma que se identifica el nombre, la

férmula o indice, la meta, el responsable y la frecuencia de medicion.

A continuacion se hace la relacion de objetivos y todos sus indicadores.

i o Frecuencia o Proceso
Nombre Formula de indicador | Meta o Objetivo
de medicion responsable
_ y N° de clientes satisfechos / ¢ Mantenimiento
Satisfaccion de )
_ N° total de clientes 0.90 Semestral 1 y ventas
clientes
encuestados ¢ Mejoras
N° de re procesos / N° total ¢ Mantenimiento
Reprocesos ) 0.90 Semestral 2
de trabajos y ventas
y e Talento
Infraestructura y Evaluacion de
. Ok Semestral 3 humano
personal infraestructura y personal _
e Mejoras
o N° proveedores que
Confiablidad de
cumplen / N° total de 1 Semestral 4 Compras

proveedor

proveedores
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Frecuencia Proceso

Nombre Formula de indicador | Meta L Objetivo
de medicion responsable
_ N° de trabajos oportunos / Mantenimientos y
Oportunidad ) 0.90 Mes 5
N° total de trabajos ventas
Nuevos -
o Nuevo servicio 1 Anual 6 Mercadeo
servicios
Variacion (N° de clientes actuales —
numero de N° clientes anteriores)/ N° | 3% Anual 6 Mercadeo
clientes clientes anteriores

Tabla 6. Indices de medicién

6.4.2 Documentacion del sistema de gestion de la calidad

La documentacibn es necesaria para la claridad en su desarrollo dentro de la

organizacion. En la empresa Diesel Inyeccion Ltda., la documentacion se debe realizar

con el fin de establecer, no solo el buen y natural desempefio de cada proceso, pero

también con el propdsito de indicar al personal el correcto proceder de cada uno.

La documentacion de la organizacion incluye los siguientes tipos de documentos

o

Mapa de procesos
Caracterizacién los procesos
Procedimientos

Formatos.

Para el sistema de gestion de la calidad de Diesel Inyeccion Ltda., se elaboraron los

procedimientos y sus respectivos formatos.

e Formatos de procedimientos obligatorios, anexo 5:

©)

©)

Procedimiento Satisfaccion del cliente.
Procedimiento Control de documentos.
Procedimiento Control de los registros.

Procedimiento Auditorias internas.
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o Procedimiento Control de las no conformidades o del producto no conforme.
o Procedimiento Acciones correctivas y preventivas.

o Procedimiento Manejo de quejas y sugerencias.

e Formato de procedimiento de satisfaccion, anexo 6:

o Evaluacion de la satisfacciéon

e Formatos para la prestacion de servicios, anexo 7:
o Presupuestos
o Fichas de calibracién

Para el control de los anteriores documentos se cuenta con el listado maestro de
documentos, el cual permite visualizar la totalidad de la documentacién de la empresa con
su version, fecha de actualizacion, procesos al que pertenece y estado en que se

encuentra. Asegurando asi la implementacion de las ultimas versiones.

En el anexo 8 se observa el listado maestro de documentos.
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7 CONCLUSIONES

e La empresa ha venido trabajando y desarrollando su actividad de forma ordenada y
exitosa, sin embargo, cuando se revisO frente a los requisitos de la norma ISO
9001:2008 se evidencié que era necesario considerar algunos factores que hacian
falta y que le permitirian a la empresa continuar fortaleciéendose y consolidandose.

El diagndstico fue el punto de partida para el desarrollo de éste trabajo.

e Se diseid el marco estratégico el cual le permite a la empresa organizarse
internamente y definir prioridades en sus actividades y estrategias, contribuyendo

asi a la innovacion en su funcionamiento.

e Se disefaron los procesos de la empresa, identificando el flujo de valor y de
prestacion del servicio lo que permitié establecer el mapa de procesos que contiene
los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, aportando claridad a los

empleados sobre la existencia de procesos y sus interrelaciones.

e Se documentaron los procedimientos exigidos por la norma ISO 9001:2008
permitiendo a la empresa tener claridad sobre como desarrollar actividades
enfocadas en el mejoramiento continuo, ademas se organizaron formatos y
documentos de las actividades quehacer diario de la organizacion, lo que permitira

estandarizarlas y controlarlas.

e El disefio del sistema de gestion de calidad le permite a la empresa organizarse y
poder asi enfocarse en las estrategias que la llevaran a consolidarse en el futuro y

ser sostenibles y competitivos.

54



8 RECOMENDACIONES

Para Diesel Inyeccion Ltda.:

e Socializar los resultados del disefio del sistema de gestiéon de la calidad con la alta
direccion para que asigne recursos para su implementacion.

e Dar a conocer al personal, a través de comunicaciones y capacitaciones, el tema
de sistemas de gestion de la calidad para que se apropie de éste y lo implemente.

e Destinar un asesor para que realice el seguimiento a la implementacion del SGC.

e Realizar auditorias internas para evaluar la conformidad del SGC con la norma ISO
9001:2008.

e Evaluar y mejorar el SGC para que a futuro se pueda certificar.

e Aplicar las normas NTC 5800 enfocadas a gestionar la innovacion

Para otros interesados:

e La metodologia aca presentada puede ser aplicada a cualquier tipo de empresa,
siempre y cuando se acojan las directrices y lineamientos propios de esa empresa
y su entorno.

e Para los laboratorios de sistemas de diesel que deseen aplicar esta metodologia,
se recomienda realizar un diagnéstico de la empresa como punto de partida para
implementar el SGC.

e Investigar y conocer a fondo sobre la norma ISO 9001:2008 para lograr una muy
buena implementacion del SGC.

e Investigar e instruirse muy bien en los temas de planeacidn estratégica y gestion
por procesos.

e El buen manejo de herramientas informaticas como Excel y PowerPoint facilita

mucho la realizacion del proceso y ayuda aun mejor entendimiento del mismo.
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10 ANEXOS

Anexo 1 - Diagnostico de laimplementacion del sistema de gestidon de la calidad - NTC-ISO 9001

Fecha: Noviembre de

Empresa: DIESEL INYECCION LTDA 2011
SI APLICA
— >S5
o @] (@] N I
-| @ s| 2| 8| 8| Elegss
. = — e c c = o =
2| E REQUISITO S| 5| & 2| 2|88 85 OBSERVACIONES
z o g =~ S| LG E E
2| 2] 8| 8| 2/g8s8"
oS o| E A
4.1 | REQUISITOS GENERALES
1 4.1 | Se encuentran identificados los procesos X
2 4.1 | Se ha definido la interaccion de los procesos X
4.2 | REQ. DE LA DOCUMENTACION
3 | 4.2.2 | Tienen un Manual de Calidad X
Tiene procedimiento para el control de documentos
4 | 4.2.3 | (procedimientos, guia para elaboracion de procedimientos, X
instrucciones, manuales, etc.)
5 | 4.2.3 | Tienen guia para elaborar documentos X
Tienen un inventario de la documentacion existente y de la
6 |4.2.3 X
faltante
Existe un procedimiento para la administracion de los registros
7 |4.24 . X
de calidad
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Fecha: Noviembre de

Empresa: DIESEL INYECCION LTDA 2011
SI APLICA
— >
@) o o o | @ '
| 2 5| 5| B E| E|esse
- = — — c 0 =
2| REQUISITO S| 5| 8| 2| 2|88 SS OBSERVACIONES
= o| 2| =~ | 3| 2|85 ES
2| 2| g| 38 =|58s°
o e E|Q >
= (4
8 | 4.2.4 | Existe un inventario de registros de calidad X
5.1 | COMPROMISO DE LA DIRECCION
9 5.1 | Se tiene una politica de calidad X
Se han analizado o se tienen objetivos que se relacionan con
10 | 51 . X
calidad
11 | 5.1 | Hadifundido la politica de calidad X
12 | 5.1 | Sellevan a cabo revisiones del SGC X
5.4 | PLANIFICACION DE LA CALIDAD
Los objetivos de calidad han sido establecidos en las
13 | 54.1 . : : X
funciones y niveles pertinentes.
14 | 542 Se planifican los cambios que pueden afectar la integridad del x
SGC
5.5 | RESP., AUTORIDAD Y COMUNICACION
15 | 551 Se tienen definidas las responsabilidades de las personas que x
"7 | puedan afectar la calidad segun la ISO 9001:2000
16 | 5.5.1 | Se tiene organigrama X
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Fecha: Noviembre de

Empresa: DIESEL INYECCION LTDA 2011
SI APLICA
— >
o (@) (@] (7)) 1
| © s| 2| 8| 8| Blesse
: = 2 = c| ¢ ol 65
2| REQUISITO S| 5| 8| 2| 2|88 SS OBSERVACIONES
= o| 4| S| 3| &893
2| 2| g| 8| 25887
o e E|Q >
= (4
17 | 5.5.2 | Se ha seleccionado el representante de la direccién X
18 | 5.5.3 | Se han establecido los procesos de comunicacion X
19 | 5.5.3 | Se han efectuado mejoras en los procesos de comunicacion X
5.6 | REVISION POR LA DIRECCION
Se han establecido las entradas, los resultados y otras
20 | 5.6.1 gy o ; . X
caracteristicas del proceso de revision por la direccion
6.1 | PROVISION DE RECURSOS
21 | 61 Existe una metodologia para la asignacion sistematica de los "
' recursos
6.2 | RECURSOS HUMANOS
Se ha determinado la competencia del personal que realiza
22 | 6.2.2 . : e X
trabajos que afectan a la calidad del producto/servicio
Existe una metodologia que permita identificar las
23 | 6.2.2 | necesidades de formacion y suministrar la misma al personal X
del SGC
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Fecha: Noviembre de
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Se mantienen registros que evidencien la educacion,
24 | 6.2.2 e > . X
formacion, habilidades y experiencia.
7.1 | PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
o5 | 71 Se planifican los procesos para la realizacion del producto y la X
' prestacion del servicio
26 | 7.1 | Se han determinado los requisitos del producto/servicio X
Se han establecido los registros que evidencian el
27 | 7.1 | cumplimiento de los requisitos por parte de los procesos de X
realizacion del producto y sus resultados
7.2 | PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 | Tienen unas metodologia para gestionar los pedidos,
28 / convenios o intercambios, presentacién de ofertas o ventas X
7.2.2 | (ventas nacionales y de exportacion)
g | 7.0.3 | S€ han establecido los procesos de comunicacion con el X
cliente
Se han efectuado mejoras en los procesos de comunicacion
30 | 7.2.3 : X
con el cliente
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7.3 | DISENO Y DESARROLLO
Existe una metodologia que establezca el control que se debe
31 L2 o X
efectuar durante disefio y/o desarrollo del producto o servicio
32 El personal es competente para estas actividades X
7.4 | COMPRAS
33 | 741 Co_nocen cudles son los proveedores que mas afectan la X
calidad
34 | 7.4.1 | Se tienen criterios para evaluar los proveedores X
Se tiene una metodologia para seleccionar, registrar y calificar
35 | 7.4.1 | periédicamente a los proveedores que se han considerado X
criticos
36 | 7.4.1 | Tienen un plan de seleccién y calificacién de proveedores X
37 | 7.4.1 | Se tiene una metodologia parta realizar el proceso de compras X
38 | 741 Se tiene una metodologia para realizar el proceso de x
importaciones
Se tienen datos o informacion de las materias primas a
39 | 7.4.2 ey X
comprar 0 servicios a subcontratar
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7.5 | PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
Se tiene una descripcion completa de los procesos de
40 | 7.5.1 T - . X
realizacion del producto o prestacion de servicio
41 | 7.5.2 | Existen procesos que requieran validacion?
Se tiene una metodologia que identifique la informacion de
42 | 7.5.3 " X
enlace y/o la ruta para la trazabilidad?
43 | 7.5.3 | Se identifican los productos? X
Existe una metodologia para el tratamiento del producto
44 | 7.5.4 e . X
suministrado por el cliente
Existe una metodologia para la preservacion del producto
45 | 755 ) X
durante el proceso interno
Existe una metodologia que describa actividades para la
46 | 7.5.5 | preservacion del producto durante el despacho, distribucion y X
entrega de los productos
76 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y
' MEDICION
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47 Conocen cuales son los equipos de medicién que pueden
. X
afectar la calidad del producto
48 Tienen una metodologia que describa la gestién metrolégica x
de la empresa
49 Existe un responsable de la funcion metrologica de la empresa X
50 Tienen establecido un sistema de codificacion para los x
instrumentos y equipos de mediciéon
8.2 | SEGUIMIENTO Y MEDICION
51 | 8.2.1 | Se realiza seguimiento a la satisfaccién del cliente X
52 | 8.2.2 | Existe un procedimiento para auditorias internas de calidad X
Existe un sistema o forma de evaluacién y selecciéon de
53 | 8.2.2 . ) . X
auditores internos de calidad
Estan formados los candidatos seleccionados para las
54 | 8.2.2 RPN . X
auditorias internas de calidad
55 | 822 ?;iggdelaborado un programa de auditorias internas de X
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56 | 8.2.3 | Se aplican métodos para la medicion de los procesos X
Tienen definidos indicadores de desperdicios, devoluciones,
57 | 8.2.3 | quejas, reclamos, acciones de mejoramiento, auditorias X
internas de calidad
Tienen metodologias para la medicién y seguimiento del
58 | 8.2.4 | producto (materias primas, producto en proceso, producto X
terminado)
Tienen metodologias para la evaluacién y seguimiento de la
59 | 8.24 L > X
prestacion del servicio
60 | 8.2.4 | Se han definido los criterios de aceptacion X
Se tienen definidos los métodos especificos para mediciéon y
61 | 8.2.4 - X
seguimiento del producto
Se tienen definidos los métodos especificos para medicion y
62 | 8.2.4 - > X
seguimiento del servicio
8.3 | CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
63 | 83 Existe un procedimiento para el control de productos o X
' servicios no conformes
8.4 | ANALISIS DE DATOS
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64 | 8.4 | El andlisis de datos se aplica a la satisfaccion del cliente X
65 | 8.4 | Elandlisis de datos se aplica a la conformidad del producto X
El andlisis de datos se aplica a las caracteristicas y tendencias
66 | 8.4 X
de los procesos y los productos
67 | 8.4 | El andlisis de datos se aplica a los proveedores X
8.5 | MEJORA
68 | 8.5.1 | Existe mejora demostrable a través de las auditorias internas X
69 | 8.5.1 | Existe mejora demostrable a través de la politica de calidad X
70 | 8.5.1 | Existe mejora demostrable a través de los objetivos de calidad X
71 | 8.5.1 | Existe mejora demostrable a través del andlisis de los datos X
72 | 8.5.1 | Existe mejora demostrable a través de las acciones correctivas X
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73 | 851 Existe mejora demostrable a través de las acciones X
preventivas
74 | 851 E_X|ste_mejora demostrable a través de la revision por la X
direccién
Tienen un procedimiento para implementar y verificar la
75 | 8.5.2 o . . X
eficacia de las acciones correctivas
Tienen un procedimiento para implementar y verificar la
76 | 853 | . . . . X
eficacia de las acciones preventivas
77 Tienen una metodologia para la atencién de quejasy X
reclamos
78 24 34 0 0 |18 | O
100% 31% | 44% | 0% [ 0% | o0 | 0%
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Anexo 2 - Formato para Planes de Accidn

DIESEL INYECCION LTDA
PLANES DE ACCION
Fecha No. ‘
ESTRATEGIA
PLAN DE ACCION
No. Nombre de la Accion FECHA RESPONSABLE
1
2
3
4
5
6
7
No. Seguimiento al plan de acciéon Respons. | Fecha de (Eficaz?

Seguim. | Seguimiento

Observaciones:




Anexo 3 - Formato para Caracterizacion de Procesos

CARACTERIZACION DEL PROCESO

FECHA:
RESPONSABLE: | | VERSION:
OBJETIVO: |
ALCANCE: |
DESCRIPCION DEL PROCESO
ENTRADA PROVEEDOR PHVA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
REQUISITOS RECURSOS
- _ DOCUMENTOS ASOCIADOS
Legales Norma ISO 9001 HUMANOS FISICOS - TECNOLOGICOS
REVISO: APROBO:
NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:
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Anexo 4 — Formato Enfoque de la Organizaciéon

ENFOQUE DE LA ORGANIZACION

EMPRESA: DIESEL INYECCION LTDA FECHA:

OBJETIVO: Identificar los factores o lineamientos en los cuales se enfocara el sistema de gestion de calidad de la empresa.

Esta actividad es entrada para el taller de configuracion del Mapa de Procesos.

1. Teniendo en cuenta las areas de la organizacion, seleccione las personas que conozcan el desarrollo de la
empresa y solicite el diligenciamiento de la siguiente encuesta.

METODOLOGIA: 2. Enelitem de clientes y partes interesadas o socios, se debera encuestar un numero representativo sea por

cantidad o tipo, para tener datos confiables.

3. Consolidar las encuestas, para asi determinar los factores claves en los que se enfocara el sistema de gestion de
la empresa.

ORGANIZACION

Cudl es el propésito fundamental de la
organizacion

Cudles son los productos o servicios
ofrecidos por su organizacion:

Quiénes reciben y utilizan el producto o
servicio(Cliente):

Quiénes se pueden ver impactados por
las actividades de la organizacion
(Entorno):

Entidades que regulan y/o controlan la
actividad asociada a la organizacion
(Entorno):
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Cuédles son los productos o servicios
recibidos por el cliente

CLIENTE

Cudles son las necesidades y
expectativas del Cliente

Quiénes participan en el negocio y sus
resultados (Socios de valor):

Otras entidades o publico de interés para
la organizacion (Entorno):

Cudles son las necesidades y
expectativas de las partes interesadas:

PARTES INTERESADAS O
SOCIOS DE VALOR

NOTA: El resultado de esta actividad es la entrada para el desarrollo de la actividad Configuracion de los procesos del Sistema de
Gestién de Calidad de la empresa
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Anexo 5 - Formatos de Procedimientos Obligatorios

PROCEDIMIENTO SATISFACCION DEL
CLIENTE

Version:

Fecha:

1. OBJETIVO

Definir una metodologia para evaluar la satisfaccion del cliente respecto a la prestacion del servicio

de la Organizacion.

2. ALCANCE

Debe ser aplicado empresas publicas, privadas y comunidad.

3. DEFINICIONES

3.1. Expectativas del cliente: Lo que el cliente espera del producto, lo que él considera que
debe ser y como desea recibirlo.

3.2. Necesidades del Cliente: Las caracteristicas reales de calidad que el cliente requiere,
precisa, exige y emplea como criterios para adquirir un bien o servicio.

3.3. Percepcién del Cliente: Comparacion entre lo que recibe realmente y sus expectativas.
Lo que él cree que esta recibiendo.

3.4. Satisfaccion del Cliente: El resultado de entregar un bien o servicio que cumple con las

necesidades y expectativas del cliente, definidas o implicitas

4. CONDICIONES GENERALES
La avaluacion de satisfaccion a los clientes se realizar4 mediante encuesta previamente disefiada.

5. CONTENIDO

No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Los clientes serdn encuestados cada afio
. para recolectar informacion sobre la .
Aplicar la L . Secretaria
1 apreciacion de la calidad del producto y/o i
encuesta auxiliar

servicio. Se utilizara el formato de
satisfaccion de clientes.
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No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Una vez se terminen de aplicar las
Tabular la . ,
: ., encuestas estas deberdn tabularse para Secretaria
2 |informacion de |. o : . - -
identificar el nivel de satisfaccion total y por auxiliar
las encuestas .
cliente.
Analizar los datos de acuerdo a los
resultados obtenidos y tomar las acciones
correspondientes asi:
Calificacion entre 4 — 5: Acciones de
, Mejora, ya que los items evaluados se
Analizar los )
consideran fortalezas y se debe asegurar su Jefe de
3 | datos y tomar . -
acCiones permanencia. _ servicios
Calificacion entre 3 — 3.9: Acciones
Preventivas. Se consideran riesgosos para
la empresa y se deben prevenir.
Calificacion entre 0.0 — 2.9: Acciones
Correctivas. Pues se consideran problemas
y se debe asegurar que se eliminan.
Documentar las Se d_o_cumentan las acciones anteriormente Jefe de
4 acciones identificadas para realizarles el seguimiento Servicios
pertinente.
6. ANEXOS

Formato evaluacion de la satisfaccion del cliente
Formato tabulacion de evaluacion de la satisfaccion del cliente

7. MODIFICACIONES

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
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Version:

PROCEDIMIENTO CONTROL DE
DOCUMENTOS

Fecha:

1. OBJETIVO

Establecer lineamientos para realizar el control de los documentos del Sistema de Gestion SG, con
el fin de garantizar que en todas las areas se utilicen documentos aprobados, actualizados y
vigentes; y controlar los registros para contar con la informacion del SG al momento de una
consulta.

2. ALCANCE
Aplica para toda la documentacion generada en la empresa.

3. DEFINICIONES

3.1. Documento: Es toda informacion y su medio de soporte. Ejemplo: Registro,
especificacion, procedimiento documentado, dibujo, plano, informe, norma.

3.2. Documento Obsoleto: Aguel que contiene informacion que ya no se aplica a los
procesos de la empresa.

3.3. Procedimiento: Documento que describe la metodologia para llevar a cabo un
proceso.

3.4. Instructivo: Documento que describe la manera especifica como se realiza una

actividad del procedimiento.

3.5. Formato: Documento con una estructura determinada para ser diligenciado con
informacion especifica de los procesos respectivos.

1. Listado Maestro de Documentos: Relaciona todos los documentos del SG y los
documentos externos al SG. Contiene la siguiente informacion: Codigo, nombre, fecha
de vigencia, version, poseedores.

4. CONDICIONES GENERALES

e La secretaria sera la responsable del control de documentos dentro de la empresa.
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Los documentos se revisan y se aprueban segun la funcién de cada uno. Documentos
administrativos seran revisados y aprobados por la gerencia administrativa, en tanto que lo
documentos técnicos seran revisados y aprobados por la gerencia general.

Los documentos obsoletos se eliminaran y en caso de ser conservados se identificaran como

obsoletos.

El lugar de archivo de los documentos originales es el archivo general.

Los documentos externos deben ser identificados y organizados para asegurar la buena
aplicacion de los mismos.

5. CONTENIDO
No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Identlf_|car la Se identifica la necesidad de acuerdo al
necesidad de o ,
- proceso y requerimientos del mismo, ya sea Todo el
1 |crear, modificar O
para controlar una actividad o detallar personal
o anular un . .
puntos importantes dentro del mismo
documento
Analiza la necesidad de elaboracion o
modificacion del documento teniendo en
cuenta que no exista duplicidad de Ila
: informacioén, que sea adecuado y necesario G_er_ente_
> Analizar la ' | administrativo
solicitud Si la solicitud es aceptada se procede a y/oegrgg}te
elaborar el borrador del documento, si no, se g
informa al solicitante justificando la no
aprobacion.
Elaborar el |Se elaboran los documentos segun las ,
. . o - Secretaria
3 | borrador del | necesidades identificadas o se realizan los eneral
documentos ajustes en caso de ser actualizaciones. g
Se revisa con las personas con
conocimiento del tema.
dRc?gtIJSrﬁ;ntOSI el Se revisa que lo descrito en el documento se Gerente Documento
pueda cumplir y llevar a cabo con los| administrativo
4 |cumple con los recursos y condiciones actuales del area /o gerente creado °
requerimientos y ' ylog modificado
del area . L , general
Se registra la revision firmando el
documento
Documento actualizado: Actualizar fecha de
, vigencia y version, en el listado maestro de .
Actualizar el . . Listado
. documentos y en el documento original. Secretaria
5 |listado maestro eneral maestro de
de documentos ) . . 9 documentos
Documento nuevo: Se registra en la lista
asignando nombre, fecha y version.
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No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Documento anulado: Eliminar
Se verifica que el documento estad de
acuerdo con las politicas organizacionales,
cumple con el objetivo propuesto, es
coherente con los niveles de responsabilidad Gerente
Aprobar el . . : o General y/o
6 y autoridad y mantiene la interrelacién entre
documento las 5 gerente
as areas. o .
administrativo
El responsable firma en la casilla de
aprobacién del documento.
Para los documentos nuevos o modificados Comunicaci
. . Jefe de - )
7 Difundir el |se debe hacer conocer a todo el personal semvicios On escrita 0
documento sobre el cambio efectuado, ya sea por Acta de
escrito o por medio de reuniones reunion

6. REFERENCIAS Y ANEXOS

Listado Maestro de Documentos

7. MODIFICACIONES

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
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Version:

PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS

Fecha:

1. OBJETIVO
Establecer lineamientos para garantizar que los registros se encuentren legibles, facilmente
identificables y recuperables.

2. ALCANCE

Desde la identificacion de las actividades para las cuales es necesario dejar evidencia por parte de los
procesos, hasta el mantenimiento del registro de acuerdo a las disposiciones establecidas para los registros
del Sistema de Gestién de Calidad.

3. DEFINICIONES

3.1.Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefadas.

3.2.ldentificacion: Forma en la cual se nombra un registro.

3.3.Ubicacién: Ruta de busqueda o forma de encontrar un registro para consultarlo de
una manera facil y rapida.

3.4.Clasificacién: Forma de ordenar y archivar los registros de calidad en el archivo
activo o inactivo (cronoldgica, alfabética, consecutivo, etc.)

3.5.Proteccidn: Disposiciones establecidas para salvaguardar las caracteristicas de
legibilidad y acceso de los registros.

3.6.Recuperacion: Disposiciones para impedir la pérdida irreparable de informacion.

3.7.Tiempo De Retencion: Tiempo durante el cual se debe conservar el registro bajo
las condiciones establecidas ya sea en archivo activo o inactivo.

3.8.Disposicion: Accion a tomar una vez se ha cumplido el tiempo de retencion de los
registros del sistema de gestion. Se puede aplicar como tipo de disposicion final la
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destruccion del documento, la conservacion total con fines legales, la seleccion de
registros relevantes dentro de un conjunto o la toma de imagenes para
preservacion de la informacién (imagenes escaneadas, CDs, fotografias, entre

otros)

4. CONDICIONES GENERALES
e Los Registros de la organizacion son recolectados en forma independiente. Los responsables
de generarlos verifican que estén diligenciados correctamente, que sean claros y legibles.
e Siempre los registros son archivados por areay en orden cronolégico.
e Cbmo ayuda existe un listado maestro de registros de calidad que permite identificar cuales
documentos son registros de calidad y dénde se encuentran archivados.
e Todos los registros de calidad deben ser legibles y deben ser archivados en condiciones que
los preserven del deterioro.
5. CONTENIDO
No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
- De acuerdo con lo especificado en los .
Identificar el o . . Quien lo
1 ) procedimientos se identifica cuales son
registro . . genera
registros de calidad
Teniendo en cuenta lo establecido en el
Listado maestro de Registros de Calidad se
archivan en las diferentes carpetas propias
de cada proceso.
En cada proceso las carpetas se identifican
de acuerdo a lo establecido en el listado de
Archivar ' . Listado
Y | registros. Secretaria
2 | proteger el I Maestro de
registro Cuando los registros son digitales se genera Registros
especifica el nombre del archivo y la
localizacion virtual.
Los lugares de archivo se definen de
manera que se minimice el riesgo de dafio
por exposicion a condiciones ambientales
adversas o la pérdida de los mismos.
3 |Recuperar 0 Secretarlla Listado
o genera
consultar  UN| | hersonal de la institucién que genera un Maestro  de
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No

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

registro

registro esta autorizado para consultarlo en
el momento que lo necesite.

Los clientes o sus representantes pueden
solicitar la consulta de un registro cuando lo
consideren necesario.

El responsable del registro es quien controla
el acceso y la recuperaciéon de los registros
de calidad.

Registros

Conservar los
registros

Los registros de la institucién se mantienen
almacenados durante el periodo definido en
el listado maestro de registros y luego se
destruyen segun lo descrito

Cumplido el tiempo definido para su
conservacion como archivo inactivo, el
Técnico Administrativo encargado del
Archivo, procede a seleccionarlos para su
destruccién o conservacion de acuerdo con
las tablas de retencion documental.

En los casos que por requisitos del cliente o
por disposiciones legales, las exigencias de
conservacion sean mayores, éstas primaran
sobre lo decidido en este procedimiento.

Secretaria
general

Listado
Maestro de
Registros

6. REFERENCIAS Y ANEXOS

Listado Maestro de Registros

7. MODIFICACIONES

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

78




Version:

PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS

Fecha:

1. OBJETIVO
Realizar las Auditorias Internas al Sistema de Gestién con el fin de verificar el estado de
implementacién, mantenimiento y mejora del Sistema.

2. ALCANCE
Aplica a la revision de todos los procesos de la instituciéon y describe los parametros desde su
programacion hasta el informe a la Direccion de los resultados de la auditoria.

3. DEFINICIONES

3.1.Auditoria: Conjunto de actividades sistematicas, independientes y documentadas

que permiten evaluar los procesos del Sistema de Gestion con el fin de determinar
si éstos se aplican en forma eficaz y si son aptos para alcanzar la politica y los
objetivos.

3.2.Auditor: Persona competente y calificada para realizar una auditoria.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

Auditado: Proceso o parte de éste que es auditado.

Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Evidencia objetiva: Informacién cuya veracidad se puede demostrar, con base en hechos

obtenidos a través de la observacion, la medicion, el ensayo u otros medios.

Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como
referencia.

Hallazgo de Auditoria: Resultado de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

No Conformidad: El no cumplimiento a un requisito especifico de la norma de referencia
o de los procedimientos internos de la Corporacion.
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3.9. Observacién: Declaracidon realizada durante una auditoria sustentada con evidencia
objetiva que demuestre un riesgo.

3.10.

3.11.

la auditoria en los documentos y normas vigentes.

3.12.

4. CONDICIONES GENERALES

Sistema Conveniente: Manera como el cliente percibe que se cumple con sus
expectativas.

Sistema Adecuado: Extensién en la que se cumplen los criterios establecidos para

Sistema Eficaz: Implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion para
garantizar que se cumplan las metas propuestas frente al cliente y la empresa.

o El Auditor Interno solo debe auditar los documentos que sean parte del Sistema de Gestion
de la Organizacion.

o Los hallazgos (observaciones y no conformidades encontradas durante la Auditoria) deben
ser conocidas por la Gerencia General y gerencia administrativa, el Auditado y el personal
responsable del proceso auditado, quienes definen las acciones pertinentes.

o En cualquier momento la auditoria podra ser solicitada Unicamente por la gerencia general o
gerencia administrativa.

o El jefe de servicios seréa el encargado de realizar el papel de auditor interno.

5. CONTENIDO

No ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTR

0]

Programar la
1 |Auditoria
Interna

La gerencia general 0  gerencia
administrativa deben elaborar la
programacion de la Auditoria a realizar en el
afio, para cada uno de los procesos del
Sistema de Gestion. Esta programacion
debe ser aprobada por ambas directrices.

Gerencia
general y/o
administrativa

Formato
Programa
de
Auditorias

Planear la
auditoria

Se elabora el plan de auditoria con
definicién de responsabilidades y asignaciéon
de tareas, se revisa ademas |la
documentacion que se auditara, se puede
tener en cuenta la lista de verificacion si se
tiene; en caso contrario el auditor puede
utilizar el método investigativo que desee.

El plan de auditoria debe ser enviado al
auditado como minimo con diez (10) dias de
anticipacion.

Jefe de
Servicios
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No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
_ Basado en el plan de auditoria se realiza la
Reah;ar reunion de apertura y las entrevistas a las
Reunidén de personas involucradas en el proceso, se Jefe de
3 |Aperturay recopila la evidencia necesaria para evaluar -
Recoleccion de |la conformidad del Sistema de Gestion,|  S€MVICIOS
evidencias constltwd_a en registros, deplarac!ones,
observaciones sobre la existencia e
implementacion del sistema.
Registrar los Luego de la auditoria se registra las no
; . Jefe de
4 |Hallazgos de la |conformidades y observaciones encontradas -
auditoria y se documentan para dar veracidad objetiva| ~ S€"VICIOS
a dicha informacion.
Realizar reunién Flna_lllzada la auditoria se |_n_forma a los
5 |de Cierre de la auditados los hallazgos, identificando las no Jefe de
e conformidades, observaciones, aspectos servicios
auditoria positivos del proceso y el estado del Sistema
de Gestion.
. ., Responsable
; El auditado plantea los planes de accion P
Analizar los ) " del Proceso
6 |hallazaos necesarios para la solucion de las causas de ]
gosy los hallazgos y verifica su ejecucion; asi Auditado
tomar acciones | yismo realizara los seguimientos necesarios
hasta su satisfaccion.
Seguimiento a
g . - . Jefe de
7 |las acciones Este seguimiento sera evaluado en la -
tomadas auditoria siguiente. SErvICIos
Informe de la Por meqho de acta se debe dejar la
8 |auditoria a la constancia en forma breve y clara de lo Jefe de
) . encontrado en la auditoria, destacando los servicios
direccion

puntos fuertes y débiles y especificando si el
sistema es adecuado, conveniente y eficaz.

6. REFERENCIAS Y ANEXOS

Formato Programa de Auditorias

Formato Plan de Auditoria

Formato Reporte de Hallazgos de Auditoria

Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora
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7. MODIFICACIONES

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
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PROCEDIMIENTO CONTROL DEL

PRODUCTO O SERVICIO NO CONFORME

Version:

Fecha:

1. OBJETIVO

Definir una metodologia para determinar los productos o servicios no conformes y poder asi
eliminarlos y/o disminuir las causas que los generan.

2. ALCANCE

Debe ser aplicado por todo el personal y en todos los procesos de la Corporacion.

3. DEFINICIONES

3.1. No Conformidad: El no cumplimiento de un requisito especificado.

3.2. Defecto: El no cumplimiento de un requisito, 0 una exigencia razonable, ligados al uso
previsto incluyendo lo relacionado con la seguridad.

4. CONDICIONES GENERALES

e En caso de que en un periodo determinado se presente con repetitividad un producto o servicio
no conforme, 0 se presente alguno que tenga alto impacto econémico o de imagen de la
Corporacion, se deberan emprender acciones correctivas.

5. CONTENIDO

No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Identificar el El personal en su labor diaria puede

1 producto o identificar el producto o servicio no conforme Todo el
servicio no revisando la tabla de no conformidades personal
conforme tipicas.

5 Determinar el El producto o servicio no conforme debe ser Todo el
tratamiento informado. personal
Plantear Para estos no conformes identificados se Jefe de

3 . deben plantear acciones correctivas segun servicios
acciones I .

el procedimiento para ello, analizando las
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No ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

causas que estan generando el no conforme

y determinando el plan de accion a seguir.

Una vez ejecutado el plan de accion, se
hace un seguimiento de la eficacia para

Seguimiento a |detectar si el no conforme se sigue

4 |la eficacia de la |presentando o se eliminé la causa raiz del

accion problema.

En caso que no sea eficaz el plan de accion,

se debe volver a evaluar y replantearlo.

Jefe de
servicios

6. REFERENCIAS Y ANEXOS

Control de producto o servicio no conforme
Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

7. MODIFICACIONES

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
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Version:
PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS

Fecha:

1. OBJETIVO
Definir una metodologia para eliminar o disminuir las causas de las no conformidades reales o
potenciales.

2. ALCANCE

Debe ser aplicado por todo el personal de la Organizacién en la aplicacion de acciones correctivas

y preventivas en las no conformidades reales o potenciales del SGC, y de acciones de mejora para

aumentar la eficacia de los procesos del SG.

3. DEFINICIONES

3.1. Accion Correctiva: Accion emprendida para eliminar las causas de una no conformidad,

defecto u otra situacion no deseable existente con el propésito de evitar que vuelva a
ocurrir.

3.2. Accion Preventiva: Accién emprendida para eliminar las causas de una posible no
conformidad, de un defecto u otra situacion no deseable para evitar que ocurra.

3.3. No Conformidad: EI no cumplimiento de un requisito especificado.

3.4. Defecto: El no cumplimiento de un requisito, 0 una exigencia razonable, ligados al uso
previsto incluyendo lo relacionado con la seguridad.

3.5. No Conformidad Potencial: El no cumplimiento que puede existir o suceder de un
requisito especificado si no se toma la accion preventiva que lo impida.
4. CONDICIONES GENERALES
e Los criterios para emprender acciones preventivas son:
- Tendencias (indicadores, quejas, necesidades de los clientes)
- Expectativas y necesidades de los clientes
- Andlisis de mercado
- Andlisis de la planeacion estratégica (mision, visién, politicas, etc.)

- Seguimiento a los planes de accion
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¢ La informacién referente a las acciones correctivas, preventivas y de mejora tomadas sirve
como base para la revision gerencial

5. CONTENIDO

No [ ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
El personal identifica la necesidad de
1 Identificar implementar  una  accion  correctiva, Todo el
situacion preventiva o de mejora de acuerdo a los personal
criterios descritos en el presente documento.
: Gerente
Analizar las . L
: Realizar un analisis que ayude a detectar las | general, gerente
posibles causas . ; ) = .
2 acciones y/o situaciones que conducen al| administrativo,
y buscar )
solucion problema. jefg c_ie
servicios.
Se definen las actividades buscando que Gerente
estas eliminen el problema de raiz, o den la| general, gerente
Generar plan de . . o . .
3 accioN solucion para incrementar la eficacia de los| administrativo,
procesos. jefe de
servicios.
Gerente
. Realizar las actividades descritas en el plan | general, gerente
Ejecutar plan de . . . .
4 . de acciébn, cumpliendo los plazos| administrativo,
accion . !
establecidos. jefe de
Servicios.
Gerente
Seguimiento Una vez ejecutado el plan de accién, se|general, gerente
5 |la eficacia de la|hace un seguimiento de la eficacia para| administrativo,
accion detectar si la situacion se cierra o continda. jefe de
servicios.

6. REFERENCIAS Y ANEXOS

Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora

7. MODIFICACIONES

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
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Version:

PROCEDIMIENTO MANEJO DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

Fecha:

1.

OBJETIVO

Establecer lineamientos para dar respuesta a las quejas o sugerencias recibidas de los clientes y
medir la eficacia de las mismas, velando siempre por la satisfaccion de ellos.

2.

ALCANCE

Aplica para todas las quejas y sugerencias recibidas por escrito provenientes de los clientes, y/o
partes interesadas.

3. DEFINICIONES
3.1. Queja: Es la accion de dar a conocer una situacion irregular en el funcionamiento de los
servicios a su cargo, presentada directamente por la persona o sujeto pasivo que se
considera afectado por la conducta o infraccién del servidor publico y que se encuentra
relacionada con la prestacion inadecuada del servicio o ejercicio irregular del cargo o de
las funciones propias del servidor, o de los servicios inherentes a la mision de la
Corporacion y que comprometen la moralidad de la administracion.
3.2. Sugerencia: Manifestacion de un tercero para mejorar el servicio y/o atencion al cliente.
3.3. Reclamo: Manifestacién de inconformidad por parte de un tercero, por la atencién en un
servicio prestado.
4. CONDICIONES GENERALES
e Solo se da tratamiento a aquella queja o sugerencia que se presente verbal o por escrito.
e EIl tiempo de respuesta para las quejas es de cinco (5) dias habiles. Esta respuesta no
necesariamente es la solucion al problema.
e Elresponsable de definir el plan de accion es el gerente general.
5. CONTENIDO
No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
- . | Se reciben por medio del buzén, de correo .
Recibir la queja . oy - Secretaria
1 . escrito ya sea fisico o electronico o
0 sugerencia general.

verbalmente.
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No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
Toda queja o sugerencia sera atendida con
la misma importancia sin importar la causa
. Gerente
Evaluar la queja | que la produzca eneral
2 0 sugerencia 9 ’
Gerente

recibida

La queja sera evaluada por la alta gerencia.

administrativo

3 Dar respuesta al | Informar al cliente la recepcion de su queja o Secretaria
cliente sugerencia y el tratamiento que se dara. general
De acuerdo a la criticidad de la queja se
establecen acciones correctivas, cuando la
Establecer las |criticidad es alta y acciones preventivas
) > X Todo el
4 acciones cuando la criticidad es media.
i personal
necesarias
De acuerdo al analisis de la sugerencia se
establecen acciones de mejoramiento.
Basados en los resultados del analisis se
. establece si  es necesario modificar Gerencia
5 | Tomar acciones
procesos, documentos o evaluar el general

desemperfio de las personas.

6. REFERENCIAS Y ANEXOS

Formato de quejas y sugerencia
Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora
Listado del estado de las quejas y sugerencias

7. MODIFICACIONES

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
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Anexo 6. Formato Procedimientos de Satisfaccion

EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Fecha de la evaluacién:

Diesel Inyeccion Ltda., con el animo de mejorar continuamente quiere conocer sus apreciaciones sobre
los siguientes items. Para ello marque la opciébn mas representativa, segun las siguientes equivalencias:

5 Excelente 4 Bueno 3 Aceptable 2 Deficiente 1 Inaceptable NA No aplica

VALORACION

Z
o

ITEM A EVALUAR

Claridad y pertinencia en la informacién suministrada
Oportunidad en la prestacion del servicio

Agilidad en la prestacion del servicio

Atencion recibida por parte del personal (cortesia, respeto,
amabilidad, disposicion)

Competencia del personal que lo atendio

Condiciones del espacio fisico

Atencion y solucién a sus inquietudes y sugerencias

Satisfaccion con el servicio prestado, de acuerdo a sus
requerimientos y expectativas

0 ([N[Oolo b~ [ WNPE

OBSERVACIONES:
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Anexo 7 - Formatos Prestacion de Servicios

DIESEL
INYIECCION

Nombre

Contacto

Teléfono

NIT. 890.923.019 - 1

ASUNTO

Calle 6sur # 51 — 65. Telefax: 362 45 81; 285 68 72 Cels:
315 479 61 66; 320 724 6909

diyeccion.medellin@gmail.com

ltem DESCRIPCION PRECIO UNIDADES TOTAL

1 $0
2 $0
3 $0
4 $0
5 $0
6 $0
7 $0
8 $0
9 $0
10 $0
11 $0
12 $0
13 $0
14 $0
15 $0
16 $0
17 $0
18 BOMBA DE INYECCION 1 $0
19 Mg'\é% EE INYECTORES 1 $0
20 BOMBA DE SUMINISTRO 1 $0
= | TIEMPO DE ENTREGA 2 DIAS DESPUES SUBTOTAL $0
Sl DE AUTORIZACION, PREVIA IVA 16% $0
> DISPONIBILIDAD DE REPUESTOS.

[ ToTAL comzaGioN 50
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N° BOMBA

N° BOSCH

MARCA

TIPO

REF.

ORDEN

FICHA

Ficha de calibracién

LISTA DE REPUESTOS

EMBOLO

VALVULA

INYECTOR

TOBERA

PINON

BOMBA STRO

EJE DE LEVAS

CALIBRACION Y AJUSTE

PKB

NKL

TAPA FLANCHE

EJE
ACELERADOR

ENTREGA
RPM POSICION [mm] [cm3/1000st]

Tope Altas

REG (rpm)

BANCO DE

PRUEBA (°)

BUJE

KT

EJE APAGADOR

OR

RESORTE
CREMALLERA

CRUZETA

CARCAZA DEL
REG
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Anexo 8 - Formato Listado Maestro de Documentos

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

Estado
c
Identificacién del o Fecha de Sl 8| o
» Lo Proceso ol = g
documento o | actualizacion Sg| 2 2
> 8 5| %
T
Caracterizacion Proceso Direccion . ., L.
. 1 Direccion estratégica X
estratégica
Caracterizaciéon Proceso 1 Mercadeo
Mercadeo
Caracterizacion Proceso Mejoras 1 Mejoras
Caracterizacion Proceso Mantenimiento de
Mantenimiento de sistemas diesel | 1 sistemas diesel y X
y venta de repuestos venta de repuestos
Caracterizacion Proceso Finanzas | 1 Finanzas X
Caracterizacion Proceso Talento 1 Talento Humano X
Humano
Caracterizacion Proceso Compras | 1 Compras X
Procedimiento Satisfaccion del 1 Meioras X
Cliente !
Procedimiento Control de .
Documentos 1 Mejoras X
Procedimiento Control de .
. 1 Mejoras
Registros
Procedimiento Auditorias Internas | 1 Mejoras
Procedimiento Control del 1 Meioras X
Producto o Servicio No Conforme J
Procedimiento Acciones .
) . 1 Mejoras X
Correctivas y Preventivas
Procedimiento Manejo de Quejas | 1 Mejoras X
y Sugerencias
Formato para Planes de Accidn 1 Direccion estratégica X
Formato para Proceglmlento de 1 Mejoras X
Satisfaccion
L, Mantenimiento de
Formatos para Prestacion de 1 Sistemas Diesel y X

Servicios

Venta de Repuestos
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