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RESUMEN

TITULO: Documentacion e implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
para la empresa Neumética del Caribe S.A sucursal Bucaramanga con base a la
norma ISO 9001:2008

AUTOR: Valery Garcia Navarro
FACULTAD: Ingenieria Industrial
DIRECTOR: Olmedo Gonzalez

Un sistema de gestion de calidad permite alcanzar los mas altos niveles de
satisfaccion de los clientes, razén por la cual las empresas buscan mantener un
SGC documentado e implementado, permitiendo de igual manera el incremento en
la eficacia de los procesos y el aumento de sus utilidades.

Este proyecto de grado presenta la metodologia para la documentacion e
implementacion de un sistema de gestion de calidad para la empresa Neumatica
del Caribe S.A Bucaramanga, dedicada a la comercializacion de maquinaria
industrial y para construccion y mineria, y al suministro de servicio técnico.

Inicialmente se realiz6 un diagnostico, en el cual se evalué el nivel de
cumplimiento de los requisitos contemplados en la norma. Seguido a esto se
procedié a revisar la documentacién existente de la sucursal principal para su
adecuacion a la sede de Bucaramanga, la cual es necesaria para asegurar la
eficacia y eficiencia del sistema de gestion de calidad y capacitar a todo el
personal con el fin de desarrollar un cambio en la cultura organizacional de la
compaiiia.

Finalmente se implementd y se elaboré un plan de mejora para eliminar las no
conformidades presentes en el sistema.

PALABRAS CLAVES: Documentacion, Implementacion, NTC ISO 9001:2008,
Sistema de gestién de calidad.
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ABSTRACT

TITLE:Quality System Management: Documentation and implementation for the
Neumatica del Caribe S.A Bucaramanga, according to the NTC-ISO 9001:2008

AUTHOR: Valery Garcia Navarro
FACULTY: Industrial Engineering
DIRECTOR: Olmedo Gonzalez Herrera

A quality management system can achieve the highest levels of customer
satisfaction, which is why businesses seek to maintain a QMS documented and
implemented, allowing the same way the increase in process efficiency and
increased profits.

This graduation project presents the methodology forthe documentation and
implementation of a quality management system for the company Neumatica del
Caribe S.A Bucaramanga, devoted tothe marketing of industrial machinery
and construction and mining, and the provision of service.

They underwent diagnosis, which assessed the level of compliance with the
requirements of the standard. Following this was reviewed existing
documentation from the main branch to bring it intothe headquarters
of Bucaramanga, which is necessary to ensure effectiveness and efficiency
of quality management system and train all staff to develop a change inthe
organizational culture of the company.
Finally, implemented and developed an improvement plan to
eliminate nonconformities in the system

KEY WORDS: Documentation, Implementation, NTC ISO 9001:2008, Quality
Management Systems.
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INTRODUCCION

La calidad representa un pilar fundamental en el funcionamiento de las empresas
del mundo, por esta razén es de vital importancia que cada organizacion tenga en
cuenta este concepto al momento de desarrollar sus productos o servicios. El
cliente es quien finalmente define si el producto o servicio ofrecido cumple o no
con sus expectativas, por esta razon cada una de las personas pertenecientes a
una organizacion debe compartir una cultura enfocada a la satisfaccion del cliente.
En el desarrollo de este proyecto de grado, se puede evidenciar la realidad de
muchas empresas existentes en nuestro pais; no basta solo con tener un gran
potencial humano y ser lider o Unico distribuidor de determinada marca si no se
saben aprovechar estas ventajas que se dan en el mercado. Para un éptimo
funcionamiento se deben tener parametros establecidos que rijan las actividades
diarias de cada uno de los integrantes de la organizacion y que permitan una
adaptacion mas facil y adecuada al puesto de trabajo. Para esto es necesario
concientizar a cada integrante de la compafiia de la cultura enfocada a la calidad y
al cliente para que el proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad

sea exitoso.

Este proyecto inicia con un diagndéstico sobre la norma ISO 9001:2008, el cual
permite tener un punto de partida con respecto a la posicién de la compafiia en el
tema de calidad, lo que llevara finalmente a realizar los cambios y adaptaciones

pertinentes para mejorar el servicio y el nivel de satisfaccidén de los clientes.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Nombre de la empresa: Neumatica del Caribe S.A.

Direccion: KM 3 Via Giron

Teléfono: 6370032 - 6377614

Nit: 800.062.591-9

Actividad Economica: Distribuidora y comercializadora de equipos neumaticos.
NUmero de empleados: 12

Descripcion del area especifica de trabajo: El area de trabajo se extiende tanto
a la parte operativa como a la parte administrativa de la empresa.

Nombre y cargo del supervisor técnico: José Luis Meléndez, Coordinador

Neumaética del Caribe Bucaramanga.

1.1 RESENA HISTORICA®

“NEUMATICA DEL CARIBE S.A. surge como una necesidad imperativa de
Ingersoll-Rand por lograr una buena cobertura en la atencién del mercado de
compresores en la Costa Atlantica. Se constituye por escritura publica en Abril 13
de 1989 bajo la direccion de su actual gerente el Ing. Martin Roldan Botero.

Hace 20 afios la empresa inicié con grandes limitaciones de capital, pero con el
objetivo especifico de ganar el mercado, con base en la prestacién de un servicio
eficiente y el desarrollo profesional de una buena atencién al cliente en la
seleccién y mantenimiento de los equipos de generacidén y preparacion del aire

para todas las aplicaciones industriales.

! Neumatica del Caribe S.A [En linea] Citado el 1 de Agosto de 2011. Disponible en:
www.neucaribe.com
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Fueron distribuidores antecesores en el &rea, empresas como: Omega Alfa,
subsidiaria de Omega Equipos, Casa Inglesa, Almacenes JJ y Distribuidora Vélez
Cartagena, siendo esta ultima cofundadora de Neumatica Del Caribe S.A.

En sus comienzos soOlo se contaba con la distribucion de los productos de la
divisibn Air Compressor Group cuyos principales productos son Compresores,
Secadores de Aire, Filtros de Aire y Accesorios de linea, para aplicacion en la
industria. El primer negocio se realiz6 con Monémeros Colombo-venezolanos a
quienes se les vendié un Compresor de alta capacidad y baja presion, hoy en dia
y 20 afios después, continuamos siendo proveedores de tan prestigiosa empresa

con quien hemos sostenido una excelente relacion.

A Monémeros siguieron empresas como Cerveceria Aguila, Pizano, Ecopetrol,
Dow Quimica, Amocar, Abocol, Cabot, Aluminio Reynolds, Cementos del Caribe,
Siderargica Del Norte e Intercor por citar algunas de las mas importantes, pues

nuestra base de datos supera las quinientas empresas en la actualidad.

Un afio después de iniciadas las operaciones y debido al buen trabajo realizado,
nos fue otorgada la distribucion de la Divisiéon de Construccion y Mineria y al
siguiente afio tomamos las distribuciones de Herramienta Neumatica y de Bombas
de Ingersoll Rand y la Linea de Equipos de Pintura, Lubricacién y Trasvase de
GRACO, asi como los equipos de perforacion marca ATLAS COPCO (Antiguo
Ingersoll-Rand en Perforacion) y KLEMM, complementado con su respectivo
soporte al producto como Servicio, partes y auditorias. Adicionalmente se esta
trabajando en el proceso de mantenimiento por confiabilidad y proyectos de
Outsoursing de aire. Hoy en dia complementan el portafolio de soluciones otras 15
marcas especializadas en diferentes sectores como lo son; la industria, la
construccion y la mineria,

Actualmente Neumatica del Caribe S.A. se encuentra certificada en 1SO 9001
Version 2000 desde 2004 y estd inscrita en el Registro unico de Contratista el cual

esta regido por el Concejo Colombiano de Seguridad.
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La empresa tiene su sede principal en Barranquilla, departamento del Atlantico. Y
cuenta con dos oficinas localizadas en la ciudad de Bogot4a, una sede para el
sector de la industria y otro para el sector de construccién y mineria, una en
Bucaramanga, una en Cali, una en Cartagena y la mas reciente, Medellin. La

empresa cuenta con un total de 175 empleados a nivel nacional.

La filosofia de Neumatica del Caribe S.A. es comercializar y servir eficazmente un
conjunto de valores con un buen producto y un excelente servicio. Junto con los
representantes de fabrica se ha logrado mantener un personal técnico capacitado
con certificaciones que autorizan a nuestra empresa a representar el arranque,
mantenimiento y sugerencias técnicas ante los diferentes clientes, a tal punto que
la misma Ingersoll Rand ha utilizado nuestro personal para realizar arranque y
mantenimientos correctivos a perforadores en paises como Venezuela y Republica

Dominicana.

En los dltimos 20 afios, NEUMATICA DEL CARIBE S.A. ha aprovechado las
necesidades del mercado para introducir y complementar su oferta de valor, por
esto, hoy en dia se tienen mas de 15 soluciones seleccionadas por sus altos
niveles de calidad y eficiencia, respaldo financiero, soporte técnico, capacitacion
continua en nuestros técnicos e ingenieros, y pensando siempre en el nivel de

exigencia de nuestros clientes.”
1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
A continuacién se encuentra el organigrama disefiado para la sucursal de

Bucaramanga, el cual se encuentra sujeto a cambios, debido a logisticos que se

tienen proyectados para el presente afio en la organizacion.
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Figura 1. Organigrama Neumatica del Caribe Bucaramanga
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2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Un Sistema de Gestion de Calidad permite una mejora continua en la calidad de
los productos y servicios que ofrece una empresa?, aunque Neumatica del Caribe
posee un esquema establecido del manual de calidad, la sucursal de
Bucaramanga aun no se rige por sus lineamientos. Para mantener su buen
nombre y posicionamiento en el mercado, Neumatica del Caribe debe garantizar
que cada una de sus sucursales maneje los mismos estandares de calidad que su

sede principal.

A raiz de esta problematica, el interrogante que se plantea en este proyecto es
¢qué efectos tiene laimplementacion del Sistema de Gestion de Calidad para
la empresa Neumatica del Caribe S.A.?

Para llegar a este planteamiento fue necesario basarse en la informacién brindada
por la empresa, especificamente por el ingeniero José Luis Meléndez, coordinador
de Neumatica del Caribe (Bucaramanga), quién planteé su intencién de realizar
este proyecto, asi como también fue necesaria una revision del SGC, el cual
comparado con el diagnostico brindado por el Ingeniero José Luis, permite hacer
el adecuado planteamiento de la problematica presentada al interior de la
organizacion.

Por medio de esto se pretende que la organizacion obtenga un mayor control y
cumplimiento de las actividades de la misma que se vera reflejado en la

satisfaccion del cliente y su lealtad con la empresa.

>YANEZ, Carlo M. Sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO 9001 [En linea] Citado el
1 de Agosto de 2011. Disponible en: http://www.internacionaleventos.com/Articulos/ArticulolSO.pdf
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3. ANTECEDENTES?®

Para llevar a cabo esta investigacion, es fundamental tener conocimiento de las
implementaciones que se han realizado anteriormente en el tema de calidad. De
acuerdo con la informacion brindada por la coordinadora de calidad, Neumatica
del Caribe ya cuenta con un sistema de gestién de calidad establecido, el cual es
direccionado desde su sucursal principal en Barranquilla.

Actualmente existe un coordinador de calidad, el cual esta encargado de la
documentacion e implementacién del SGC, pero debido a cuestiones de tiempo
esta persona no cuenta con la disponibilidad necesaria para realizar estas labores,
razon por la cual, recurrieron a buscar apoyo en un estudiante de ingenieria
industrial, que se encargara de cumplir con la meta impuesta por la direccion
general de Neumética del Caribe, la cual consiste en que antes que finalice el afio
en curso la sucursal de Bucaramanga haya implementado su SGC.

Debido a que la sede principal ya tiene un SGC documentado, en Bucaramanga
se manejan algunos formatos y procedimientos que coinciden con las
especificaciones sin embargo, no se adaptan a la sede Bucaramanga ya que no
se cuenta con la misma estructura organizacional y logistica en las dos sedes, por
lo cual se procedea su revision integral en la busqueda de los cambios

pertinentes..

% Fuente: Neumatica del Caribe S.A

19



4. JUSTIFICACION

La implementacion de un sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001
para una empresa no es sindnimo de eliminacion total de fallas en sus procesos,
pero si permite determinar métodos y procedimientos eficaces por medio de los
cuales se puedan detectar las causas de los problemas para corregirlos y evitar

qgue se repitan nuevamente.

Como ya se habia nombrado anteriormente, para Neumatica del Caribe es de vital
importancia que cada una de sus sedes sea digna de representar su nombre,
considerando esta como la principal razén para la implementacion del SGC. De la
misma forma la empresa reconoce la importancia del término calidad en cada uno
de los procesos que realizan y de la incidencia que tiene un servicio ofrecido con

ésta, en la percepcion de los clientes.

En particular Neumatica del Caribe Bucaramanga ha tenido ciertos inconvenientes
en materia de calidad lo que ha generado quejas y reclamos por parte de algunos
clientes que manifiestan encontrarse inconformes con el servicio brindado, el
cumplimiento de las garantias, la calidad de las herramientas que se
comercializan, el tiempo de entrega de los productos, entre otras. Dentro de este
proceso se involucran todos los integrantes de la organizacion, lo cual ha dado
paso a que reconozcan la importancia de realizar esta implementacién que se vera

reflejada en una mayor satisfaccion del cliente.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Documentar e Implementar el Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO

9001:2008 en la empresa Neumatica del Caribe S.A. sucursal Bucaramanga.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico inicial del sistema de gestién de calidad de la empresa

e Sensibilizar al personal de Neumatica del Caribe para fortalecer el cambio de
cultura que se busca con la implementacion del SGC

e Implementar los cambios pertinentes bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2008

e Determinar un plan de mejoramiento para el SGC de Neumética del Caribe.

e Elaborar el manual de calidad para la sede Bucaramanga.
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6. MARCO REFERENCIAL

6.1 MARCO CONCEPTUAL

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos*

e Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.’

e Producto: Lo que se vende a un cliente ya sea un bien o un servicio. °

e Servicio: atencion que se presa al cliente, ya sea por si sola, o bien, ligada
ala adquisicién de un producto o articulo.’

e Cliente: Quien compra el producto o servicio, el usuario.®

e Proveedor: aquella persona fisica o moral que provee el producto o servicio.®

e Proceso: Combinacién de maquinas, herramientas, métodos, materiales y
operadores que buscan actuar en conjunto, a través de una secuencia de
acciones, para dar como resultado un producto o servicio con determinada
calidad. *°

e Accion correctiva: serie de actividades encaminadas a mejorar algo, o bien,
a solucionar un problema.*

e Accibn preventiva: serie de actividades encaminadas a prevenir algin hecho

no deseable.*?

* Norma Internacional 1ISO 9000:2000, p.7
® |bid., p. 8
®1ZAR, Juan Manuel y GONZALEZ, Jorge Horacio, “Las 7 herramientas basicas de la calidad:
descripcion de las 7 herramientas estadisticas para mejorar la calidad y aumentar la
?roductividad”, UASLP, 2004, p.23.
Ibid., p. 23
® Ibid., p. 23
° Ibid., p. 23
% 1bid., p. 23
" bid., p. 24
2 |bid., p. 24

22



e Defecto: falla en la fabricacién de un producto o prestaron de un servicio, o
bien que este no reune los requisitos previstos para hacerlo adecuado al uso
para el cual se produjo.*®

e Eficacia: es hacer lo adecuado, es decir, lo que sea bueno para la persona u
organizacién.**

e Eficiencia: Es hacer las cosas obteniendo los mejores resultados con el
minimo de recursos.’

e Efectividad: es lograr lo previsto de antemano, es decir, obtener lo planeado.
16

e Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.*’

e Sistema de gestidon de la calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacioén con respecto a la calidad.*®

e Politica de calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.*

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

e Planificacion de la calidad: parte de la gestién de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir

con los objetivos de calidad.*

¥ Juan Manuel Izar y Jorge Horacio Gonzalez, “Las 7 herramientas basicas de la calidad:
descripcion de las 7 herramientas estadisticas para mejorar la calidad y aumentar la
roductividad”, UASLP, 2004, p. 24

* Ibid., p. 24

Ibid., p. 24

'® Ibid., p. 24

' Norma Internacional ISO 9000:2000, p. 8

® Ibid., p. 8

Y Ibid., p. 9

% Ibid., p. 9

L bid., p. 9
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e Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.?

e Aseguramiento de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.?®

e Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir con los requisitos.?*

e Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion
de todo aquello que esta bajo consideracion. 2

e Conformidad: cumplimiento de un requisito

e No conformidad: incumplimiento de un requisito®’

e Defecto: incumplimiento de un requisito  asociado a un uso previsto o
especificado.?®

e Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestién de la
calidad de una organizacion.?®

e Plan de la calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a

un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.*

6.2 MARCO TEORICO

Concepto de calidad®
En la actualidad, el tema de la calidad es de real importancia para las empresas,

ya que todas coinciden en reconocer la necesidad de mejorar la calidad de sus

*2 Norma internacional SO 9000:2000, p.9
% bid., p. 9

* Ibid., p. 10

% |bid., p. 13

%% bid., p. 14

" Ibid., p. 14

%% |bid., p. 14

? |bid., p. 16

% Ibid., p. 16

http://catarina.udlap.mx/u_d| a/tales/documentos/lad/barroeta n_c/capitulo2.pdf
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productos y servicios para ser mas competitivos y permanecer en el mercado. En
lo que frecuentemente no se coincide es en la forma de lograrlo. En realidad el
concepto de calidad es interpretado por las diferentes personas de distintas
maneras. Pero en términos generales podemos decir que la calidad la define el
cliente, es éste el que toma la decisidbn de rechazar o aprobar el producto o

servicio.

Segun Humberto Gutiérrez (1997, Pag. 9) “la calidad es ante todo satisfaccion del
cliente. La satisfaccion esta ligada a las expectativas que el cliente tiene sobre el
producto o servicio, expectativas generadas de acuerdo con las necesidades, los

antecedente, el precio, la publicidad, la tecnologia, etc.”

Normas 1SO 9000

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas de alcance mundial en donde se
especifican los requisitos necesarios para la administracion de la calidad. Esto
tiene el propdsito de garantizar que todas las compafiias certificadas han instituido
un sistema de calidad que les permite satisfacer las normas de calidad alli

publicadas.

Las ISO 9000 se han convertido en el fendmeno de la normalizacion en sistemas
de calidad, mas de 90 paises de todas las regiones del mundo las han adoptado y
rigen cada vez en mayor medida las relaciones contractuales cliente-proveedor

para la compraventa tanto de bienes como de servicios.

Principios de la gestién de la calidad
1. enfoque al cliente

liderazgo

participacion de personal

enfoque basado en procesos

ok~ 0N

enfoque de sistema para la gestion
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6. mejora continua

7. enfoque basado en hechos para la toma de decision

8.

relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Ventajas de la ISO 9001

Internas:

Una mejor estructura en las operaciones

Mejor comunicacion y calidad de la informacién

Definicién clara de las responsabilidades dentro de la organizacion
Conocimiento de las causas reales de los problemas

Disminucion del costo a causa de rechazos, desperdicios y reprocesos

Actitud de respuesta proactiva ante los problemas.

Externas:

Localizacion de nuevos mercados
Mejor imagen exterior
Reduccion de las auditorias hechas por los clientes

Satisfaccion de los requerimientos del consumidor

Ciclo PHVA vy el enfoque basado en procesos®

El ciclo “planificar, hacer, verificar y actuar”
1920 principalmente por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W.
Edwards Deming, razoén por la cual es frecuentemente conocido como el “Ciclo de
Deming”. Dentro del contexto del SGC, el PHVA es un ciclo dindmico que puede
desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el sistema de

procesos como un todo. Esta intimamente asociado con

%2 PEREZ, Pastor Emilio y MUNERA, Francisco. Reflexiones para implementar un Sistema de
Gestion de Calidad (ISO 9001:2000) en cooperativas y empresas de economia solidaria.
Universidad Cooperativa de Colombia, primera edicion, Bogota, 2007. P. 50
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implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacion del producto

como en otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

El circulo de Deming o circulo de calidad de Shewhart

El circulo de calidad consiste en 4 etapas:

a. Planear: primero se definen los planes y la vision de la meta que tiene la
empresa; de donde quiere estar en un tiempo determinado.

Una vez establecido el objetivo, se realiza un diagnostico, para saber la
situacién actual en que nos encontramos y las areas que es necesario mejorar,
definiendo su problematica y el impacto que puedan tener en su vida.

Después se desarrolla una teoria de posible solucion, para mejorar un punto, y
por ultimo se establece un plan de trabajo en el que probaremos la teoria de
solucion.

b. Hacer: en esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido
anteriormente, junto con algun control para vigilar que el plan se esta llevando
a cabo segun lo acordado. Para poder realizar el control existen varios
métodos, como la grafica de GANTT en la que podemos medir las tareas y el
tiempo,

c. Verificar: aqui se comparan los resultados planeados con los que obtuvimos
realmente. Antes de eso, se establece un indicador de medicién, porque lo que
no se puede medir, no se puede mejorar en una forma sistematica.

d. Actuar: Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad: si al verificar los
resultados se logré lo que teniamos planeado entonces se sistematizan y se
documentan los cambios que hubo; pero si al hacer una verificacibn nos damos
cuenta que no hemos logrado lo deseado, entonces hay que actuar
rapidamente y corregir la teoria de solucion y establecer un nuevo plan de

trabajo.

El circulo de calidad se transforma en un proceso continuo de mejora; una vez que

se logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo estableciendo y no
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dejar de planear, hacer, verificar y actuar hasta resolver la problemética. El
mantenimiento y la mejor continua de la capacidad del proceso pueden lograrse
aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la organizacion.
Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales como la
planificacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) o la revision por la
direccion, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como un parte

en los procesos de realizacion del producto.

En el SGC la planeacion estratégica debe ir unida al ciclo PHVA. El modelo de
proceso para las normas muestra los cuatro elementos principales de la ISO 9001
e 1SO 9004 siguiendo el ciclo PHVA. La correlacién es la siguiente:

e Planear: Responsabilidad gerencial/gestién de los recursos: establecer como
se estd y como se hard, lo cual equivale a lograr a “lograr el compromiso”

e Hacer: Gestidén de los procesos, es decir, poner en marcha los procesos bajo
reglas preestablecidas para “obtener validez estadistica en los datos”,
empleando técnicas de analisis de datos.

e Verificar: medicion y analisis/mejoria: verificacion de las reglas preestablecidas
y evaluacion para “iniciar mejoramiento”.

e Actuar: (medicion), Analisis/ mejoria + responsabilidad gerencial: ajustar las

reglas preestablecidas, es decir, “iniciar cultura de mejoramiento continuo
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Figura 2: ISO sistemas integrados-ciclo PHVA

Realizacién del
Materiales Producto ?esgoiad
: ontrolados
fecinty gl Implementacion lalieled 4
Informacion 0 - Producto
________ i Terminado ~ 777777

Fuente: Grupo MDC www.grupomdc.com. ISO sistemas integrados.(citado el 4 de Agosto de 2011)
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[en linea] Disponible en: http://www.ca.idad.org.m/modelo.htm
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7. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

7.1 DIAGNOSTICO INICIAL

Para dar inicio al proyecto, es necesario conocer el estado en el que se encuentra
el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, por tanto, se procedi6 a realizar
un diagnaostico inicial basado en los items de la norma ISO 9001:2008. Este
cuadro de diagnostico (anexo A), es una herramienta que permite evaluar de
manera general el cumplimiento de la norma en la organizacion, brindando un

puntaje a cada item, dependiendo del desempefio de éste en la empresa.

El cuadro de diagndstico estd compuesto por 3 columnas las cuales contienen la
siguiente informacion:

Columna 1: en esta columna se puede encontrar cada uno de los requisitos de la
norma con su respectivo numeral

Columna 2: esta columna contiene el espacio para otorgar la ponderacion a cada
numeral. Los valores que se encuentran para evaluar son los siguientes: 0-No
cumple; 1-Cumple parcialmente; 2-Si cumple. Para obtener el valor total de cada
numeral, se da un valor del 100% y se divide en el nUmero de items de cada
numeral, multiplicandolo por el valor que se le dio de acuerdo a su cumplimiento.
Con este valor podemos evaluar cdmo se encuentra la empresa con respecto al
Sistema de Gestion de Calidad.

Columna 3: en esta columna se agregan las observaciones pertinentes, si las hay,

con respecto a cada numeral.

Este diagndstico se aplico en la sucursal de Bucaramanga al inicio de este
proyecto y fue diligenciado por la coordinadora de calidad, Bibiana Lépez y Valery
Garcia. A continuacion se encuentran los resultados obtenidos en cada uno de los

numerales de la norma.
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Tabla 1. Resultados diagndstico Inicial

REQUISITO DE LA NORMA \PUNTAJE
4. Sistema de gestién de la calidad

4.1 Requisitos generales \ 50%
4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades 70%
4.2.2 Manual de calidad 50%
4.2.3 Control de los documentos 62,50%
4.2.4 Control de los registros 83%
5. Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso con la direccion 58,30%
5.2 Enfoque al cliente 50%
5.3 Politica de la calidad 50%
5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad 50%
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion

de la calidad 50%
5.5 Responsabilidad, Autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 50%
5.5.2 Representante de la direccion 50%
5.5.3 Comunicacion interna 50%
5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades 50%
5.6.2 Informacién de entrada para la revision 57%
5.6.3 Resultados de la revision 50%
6. Gestidon de los recursos

6.1 Provisién de recursos \ 50%
6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades 50%
6.2.2 Competencia, formaciéon y toma de conciencia 50%
6.3 Infraestructura 50%
6.4 Ambiente de trabajo 50%
7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizaciéon del producto \ 50%
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados

con el producto 50%
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el

producto 50%
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7.2.3 Comunicacion con el cliente 50%
7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras 50%
7.4.2 Informacién de las compras 50%
7.4.3 Verificacion de los productos comprados 50%
7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y prestacién del

servicio 50%
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y

de la prestacion

del servicio 50%
7.5.3 Identificacion y trazabilidad 50%
7.5.4 Propiedad

del cliente 100%
7.5.5 Preservacion del producto 100%
8. Medicidn, andlisis y mejora

8.1 Generalidades 50%
8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente 100%
8.2.2 Auditoria interna 50%
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos 50%
8.2.4 Seguimiento y medicién del producto 83,33%
8.3 Control del producto no conforme 85,70%
8.4 Andlisis de datos 90%
8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua 50%
8.5.2 Accidn correctiva 50%
8.5.3 Accidn preventiva 50%

Fuente: Propia

Después de obtener los resultados del diagndstico inicial realizado en Neumatica
del Caribe Bucaramanga, se puede concluir que en general la empresa cuenta con
el 50% de los requisitos exigidos por la norma. Esto se presenta debido a que la
sucursal principal se encuentra certificada y cuenta con todos los formatos y
procedimientos exigidos por la norma, sin embargo, se debe hacer la respectiva

revision, adaptacion y actualizacion de procedimientos y formatos a la sucursal de

Bucaramanga.
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7.2 FASE DE SENSIBILIZACION

Para comenzar con el proceso de implementacion del SGC, es necesario
concientizar e informar al personal de la importancia de este proceso en el
desarrollo de sus labores diarias. Neumética del Caribe es una empresa que se
preocupa por la satisfaccion de sus clientes y eso se refleja en su interés de llevar

a cabo este proyecto.

Como primera medida del proceso de sensibilizacion se realizo la charla titulada
sistema de gestion de la calidad, en la cual participaron todos los integrantes de la
sucursal, y en la cual se explicaron las generalidades del sistema y la importancia

del mismo.

La siguiente presentacién fue la base para dicha charla:

SISTEMAS DE GESTION DE

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Iﬁ NOVIEMBRE 201 |

CALIDAD

» VIDEO:

I

{QUE ES CALIDAD?

« Calidad es el grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.

{QUE ES UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD SGC?

« Un sistema de gestion de calidad SGC es
una forma de trabajar mediante la cual la
organizacion asegura la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes.

BENEFICIOS DETRABAJAR CON
UNSGC

= Mejora continua de la calidad de los productos o
servicios

= Atenciénamable y oportuna a sus usuarios

= Transparencia en el desarrollo de los procesos

» Mejores niveles de satisfaccién y opinién del
cliente

« Reduccion de costos

= Aumento de productividad y eficiencia mejor
comunicacion,moral y satisfaccién en el trabajo

= Una ventaja competitiva,y un aumentoen las

oportunidades de ventas I ]
i~

EMPRESA CON EL SISTEMA DE
CALIDAD
ENTRADAS RESULTADOS ESPERADOS

+ Provirbonts
CUMPIIOS.

& WATEmA PREG
ADEGUADA

+ REQUEOSDEFNDOS

BENEFICIOS ECONOMICOS

"/

L A A A A ]
i
H
é
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EMPRESA SIN EL SISTEMA DE

CALIDAD
e &
Sim Iz

NORMAS ISO 9000

+ ISO: viene de la palabra griega ISOS que

significa igual o uniforme

« Las normas I1SO 9000 son un conjunto de

normas de alcance mundial en donde se
especifican los requisitos necesarios para
la administracion de la calidad

e

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
DE LA NORMA ISO 9001

« |.Objeto y campo de aplicacion

« 2.Referencias y normativas

« 3.Términos y definiciones

* 4.Requisitos del sistema

+ 5.Responsabilidad de la direccion

* 6.Gestion de los recursos

« 7.Realizacion del producto

« 8.Medicion, andlisis y mejora la.

£e

Fuente: Propia

Asi mismo se encuentra el registro fotografico y certificados de capacitacion

(anexo B).

Ademas de esta induccion de calidad que se le dio a todo el personal de la

compafiia, también se ejecutaron otras capacitaciones relacionadas con los

procedimientos de la empresa como lo son:

e Evaluacién y selecciéon de proveedores

e Producto no conforme
e Ventas de equipos, repuestos, accesorios e insumos
e Entregay registros de garantias Doosan y Liugong

e Compras
e Venta de alquiler

e |dentificacion de la necesidad del cliente
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Tabla 2. Capacitaciones

Ventas de Entrega y
Evaluacion equipos, registros de Identificacion
Nombre 1CIoN Y | producto no quip 9 ; Venta de .
N seleccion de repuestos, garantias Compras ; de la necesidad
capacitacion conforme . alquiler )
proveedores accesorios e Doosan y del cliente
insumos Liugong
. Recordar a los
Capacitar a Recordar a los
- asesores
Creacion de la todo el . . asesores
base de datos ersonal los parametros Capacitar al demas Capacitar a los Recordar al
P establecidos en personal y P
de enla . personal asesores personal
. L el del area de ; :
Objetivos | proveedoresy | elaboracion . . encargado de las | con respecto al la importancia del
T procedimiento | construccion en : iy N
cumplimiento de los ; compras los tema de alquiler diligenciamiento
de ventas para | el ingreso de . i
del productos . . parametros y de equipos de este formato
. un mejor garantias o
procedimiento no politicas de este
desarrollo de L
conformes : procedimiento
su trabajo
Ejecutada Valery Ing. Fredy Ing. José Ing. José Ing. José Ing. José
por Valery Garcia | Garcia Sierra Meléndez Meléndez Meléndez Meléndez

Fuente: Propia
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Estas capacitaciones se realizaron segun el cronograma establecido por el comité
de calidad, el cual difiere del cronograma de capacitaciones planteado al
comenzar el proyecto, esto debido a que se programaron las capacitaciones
resultantes de los planes de acciéon. En el anexo C se encuentran los certificados

de dichas capacitaciones.

Re induccién de calidad

Como proceso establecido por la gerencia general de neuméatica del Caribe, cada
aflo se debe hacer una re induccion de calidad, la cual consiste en hacer una
sensibilizacion al personal con respecto a la importancia de la calidad y dar a
conocer nuevamente mision, vision, entre otros documentos de la empresa, para
gue el empleado sea consciente que debe realizar cada una de sus labores diarias
con calidad. En el anexo D se encuentra el formato que se le entrego a cada uno
de los empleados de la compafiia para que quedara constancia de la realizacion

de dicha re induccion y asi mismo pudiesen ser anexados en sus hojas de vida.

7.3 GESTION DE RECURSOS

Como primera medida para la implementacion del SGC la empresa requirié el
apoyo de un estudiante de ingenieria industrial, el cual contd6 con un espacio
adecuado y las herramientas necesarias para el desarrollo del proyecto, asi como
los recursos necesarios, tales como papeleria, internet, entre otros. Adicional a
esto, la colaboracion de cada uno de los integrantes de la compafiia fue de vital
importancia para el desarrollo de las actividades propuestas. Apoyo, asesorias y
capacitaciones encabezadas directamente por la coordinadora de calidad de la
sucursal principal en Barranquilla, Erika Donado, hicieron que la culminaciéon del

proyecto fuera exitosa.
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7.4 DOCUMENTACION DEL SGC

7.4.1 Misién

Somos una compafia comprometida con resolver las necesidades de los clientes
nacionales e internacionales, suministrandoles equipos, accesorios, repuestos y
servicios para la industria, la construccion y la mineria, ofreciéndoles soluciones
integrales con un nivel de calidad que supere sus expectativas, con el apoyo de un
equipo humano capacitado y comprometido, logrando una productividad y
competitividad con seguridad y responsabilidad social y ambiental, que propicie el

éxito de la empresa, sus colaboradores y sus accionistas.

7.4.2 Vision

Para el 2017 Neumatica del Caribe serd una compafiia sélida, altamente
competitiva y reconocida por su capacidad para agregar valor a clientes y
proveedores, con mayor participaciéon en el mercado nacional y presencia en el

mercado internacional.

7.4.3 Valores

Neumaética del Caribe S.A es una empresa que se preocupa por sus clientes, por
ésta razon destaca por contar con personal altamente calificado y con un conjunto
de valores como Honestidad, Lealtad, Integridad y Plena dedicacion a la
satisfaccion del cliente, que priman al momento de la prestacion de nuestro

servicio.
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7.4.4 Declaracién de la politica de calidad

La politica de calidad de NEUMATICA DEL CARIBE S.A es comercializary servir
eficazmente un conjunto de valores, a clientes especificos, manteniendo un nivel
adecuado de calidad, atencion y solucién oportuna, con personal capacitado y
satisfecho de pertenecer al grupo, que nos permita lograr los objetivos de
rentabilidad a nivel de empresa y de empleados. Lo anterior basado en el
mejoramiento continuo de nuestro sistema de gestion de calidad regido por la
norma NTC 1SO9001:2008.

7.4.5 Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion, son una herramienta de medicion que permite hacer
seguimiento y evaluacion a los procesos, permitiendo de esta manera que haya
una mejora continua de los mismos. En Neumatica del Caribe, estos indicadores
se elaboran y envian para su respectiva revision con la frecuencia establecida por
la coordinacién de calidad. Se realizé la respectiva revision de los indicadores los
cuales siguen aplicando para el presente afio, con la una variacién en la meta

propuesta por la direccion general de la compafiia para el 2012.
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Tabla 3. Objetivos de calidad

OBJETIVO INDICADOR FRECUENCIA META RESPONSABLE METODO DE MEDICION
% ECEm = PEm / PTm * 100 Los datos se obtienen del control dg proceso Qe ventas
_ que llevan los asesores, donde registran el nimero de
1. Obtener un factor de cumplimiento -

: . orden de compra, fecha de recibido, fecha de entrega y
mensual de entrega de pedidos en la | Donde: MENSUAL 85% ASESORES fecha de promesa al cliente. La diferencia entre las fechas
Fecha prometida al cliente PEm: NUmero de pedidos entregados en una fecha igual o P ) L . .

) de promesa y entrega, determinardn si el pedido fue
menor a la fecha de promesa del cliente entregado a tiempo

PTm: NUmero de pedidos totales en el mes 9 po-

% FCEa = PEa/ PTa * 100 Los datos se obtienen del control de proceso de ventas
2. Obtener un factor de cumplimiento . qgue llevan los asesores, dondg _reglstran el nimero de
acumulado de entrega de pedidos en la Donde: ) i ) orden de compra, fecha de I‘ECIl?IdO, fe_cha de entrega y
fecha prometida al cliente PEa: Numero de pedidos entregados en una fecha igual o | MENSUAL 85% ASESORES fecha de promesa al cliente. La diferencia entre las fechas

P menor a la fecha de promesa del cliente de promesa y entrega, determinaran si el pedido fue

PTa: Nimero de pedidos totales acumulados entregado a tiempo.

% FEEm= EEm/ETm * 100 Estos datos se obtienen del plan de rutas donde se
3.0btener un factor de equipos evaluados registran todos los equipos recepcionados teniendo en
mensua}l en las |n§tala0|ones de N_eumatlca Dond.e: ) ) MENSUAL JEEE DE TALLER cuenta _Ie} fecha_de promesa del cliente y la fecha (,1e la
del Caribe en un tiempo menor o igual a la | EEm: Equipos evaluados en el mes en una fecha igual o 85% evaluacion, la diferencia de estas fechas sera en dias y
fecha de promesa del cliente menor a la fecha de promesa del cliente seré lo que determine si se evalu6 antes o igual a la fecha

ETm: Equipos totales en el mes prometida al cliente
4.0btener un factor acumulado de equinos % FEEa= EEa/ETa * 100 Estos datos se obtienen del plan de rutas donde se

: ; de equip registran todos los equipos recepcionados teniendo en
evaluados en las instalaciones de Donde: cuenta la fecha de promesa al cliente y la fecha de la
N_eumatlca del Caribe en un tlemp(_) menor | pea. Equipos evaluados en una fecha igual o menor a la MENSUAL 85% JEFE DE TALLER evaluacion, la diferencia de estas fechas serd en dias y
o igual a la fecha de promesa del cliente ; . . . . )

fecha de promesa del cliente acumulados. ser& lo que determine si se evalu6 antes o igual a la fecha

ETa: Equipos totales acumulados prometida al cliente

% FERm= ERm/ETm * 100 Estos datos se obtienen del plan de rutas donde se registra
5.0btener un factor mensual de equipos la fecha de aprobacion, fecha de entrega y fecha de
reparados en las instalaciones de | Donde: promesa al cliente. La diferencia entre las fechas de
Neumaética del Caribe en un tiempo menor | ERm: Equipos reparados en el mes en una fecha igual o MENSUAL 85% JEFE DE TALLER promesa y entrega, determinan si la reparacién fue
o igual a la fecha de promesa del cliente menor a la fecha de promesa al cliente entregada a tiempo.

ETm: Equipos totales en el mes
6. Obtener un factor acumulado de equipos | % FERa= ERa/ETa * 100 Estos datos se obtienen del plan de rutas donde se registra
reparados en las instalaciones de la fecha de aprobacion, fecha de entrega y fecha de
Neumatica del Caribe en un tiempo menor Donc.ie: ) ) MENSUAL JEEE DE TALLER | Promesa al cliente. La dlfer_enua entre las fec_l}as de
o igual a la fecha de promesa del cliente ERa: Equipos reparados acumulados en una fecha igual o 80% promesa y entrega, determinan si la reparacion fue

menor a la fecha de promesa al cliente entregada a tiempo.

ETa: Equipos totales acumulados
7. Obtener un logro de cotizaciones | %LCGm= CG/(CT-CC) * 100 Los datos se obtienen del control de proceso de ventas
presentadas y ganadas en el mes 50% Partes y que llevan los asesores, donde registran las cotizaciones

Donde: MENSUAL repuestos Air ASESORES realizadas y el estado de éstas (ganada, perdida,

CG: Cotizaciones ganadas en el mes
CT: Cotizaciones totales presentadas en el mes
CC: Cotizaciones presentadas y canceladas en el mes

Solutions y servicio

60%

Partes,

pendiente o cancelada).
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repuestos, equipos
y servicio CYM

25% Equipos
Industriales
30% Equipos 'y

repuestos Graco Yy
herramientas

neumaticas
50% Partes y
8. Obtener un logro de cotizaciones | %LCGa= CG/(CT-CC) * 100 repuestos Air Los datos se obtienen del control de proceso de ventas

ganadas acumuladas

Donde:

CG: Cotizaciones ganadas acumuladas
CT: Cotizaciones totales acumuladas

CC: Cotizaciones Canceladas acumuladas

Solutions 'y servicio

60% Partes,
repuestos, equipos
y servicio CYM

que llevan los asesores, donde registran las cotizaciones
realizadas acumuladas y el estado de éstas (ganada,
perdida, pendiente o cancelada).

MENSUAL 2504 Equipos ASESORES
Industriales
30% Equipos 'y
repuestos Graco y
herramientas
neumaticas
9. Obtener un factor de cumplimiento | %FCPm= Valor facturado  mensual Los datos se obtienen del presupuesto anual establecido
mensual del presupuesto de ventas Valor presupuestado mensual MENSUAL ASESORES dividido entre 12 vy lo facturado en el mes
90%
Los datos se obtienen del presupuesto anual establecido
10. Obtener un factor de cumplimiento | %FCPa= Valor facturado acumulado dividido entre el nimero de meses acumulados y lo
acumulado del presupuesto de ventas Valor presupuestado acumulado MENSUAL ASESORES facturado en esos meses.
90%
Esta satisfaccion se mide a través de encuestas realizadas
11. Obtgner un nivel de satisfaccion total [\liyel de Satisfqgcié_n :I'otalode los Client?sl: (N° respuestas ANUAL COORDINADOR | & los clientes. Ver procedimiento de Medicion y Andlisis.
de los clientes Nivel de Atencidon =4 + N° respuestas “Nivel de DE CALIDAD
Atencién=5")/N° respuestas totales *100 No inferior al 80%
12. Obtener un nivel de satisfaccion de los | Nivel de Satisfaccion Total de los Empleados = (N° COORDINADOR Esta satisfaccion se mide a través de encuestas realizadas
empleados respuestas =3 + N° respuestas =4 + N° respuestas =5)/ ANUAL DE CALIDAD a los empleados. Ver procedimiento de Medicién y Analisis.
(respuestas totales) *100 No inferior al 80%.
13. Trabajar en la atencion al cliente y el Los datos se obtienen de la base estadistica de las quejas
mejoramiento continuo con el fin de | #de Quejas y reclamos justificados <= 3 COORDINADOR | y reclamos
. X MENSUAL _
minimizar las quejas y reclamos <=3 DE CALIDAD
justificados
14. Mantener al personal continuamente Los datos se obtienen de la base estadistica de las no
sensibilizado para el estudio y seguimiento | # de No conformidades justificadas <= 3 MENSUAL COORDINADOR | conformidades.
adecuado de los procedimientos, DE CALIDAD
<=3

Fuente: Comité de calidad
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7.4.6 Mapa de procesos

Figura 3. Mapa de procesos

Gestion de la calidad Revision de ladireccion Medicion y analisis

Wentas de alguiler
*Equipos para
CONSTrUCCion y
mineria
*Eguipos para la
imndustria

Ventas de servicio
=Mantenimiento
preventivo
*Mantenimisnto
Corrective

Ventas de eguipos,
herramientas,
repuestos,
ACCesorios e

Contactoinicial e identificacion de la
necesidad

L]
=
o
[
| -
@
e
@
o
=
i
O

Megociacion

L
o
=
ab
Lop]
=
-
=
=
)
=
]
=
2
(]

Entrega del producto

Gestidn de

Bere i Procesos de Soporte

e Control de equipos Propiedad - recursos
- " Fors Compras ' almacenamiento
inspeccion de medicidn del cliente humanos

Fuente: Comité de calidad
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7.4.7 Manual de calidad

El manual de calidad (anexo E) es el documento que presenta la estructura
documental del sistema de gestién de la calidad. Para su realizacion se tuvieron
en cuenta los elementos que debe incluir para asegurar la coherencia entres estos

y el sistema de gestion de calidad.

El manual de calidad de Neumatica del Caribe Bucaramanga fue elaborado por el
comité de calidad de la sucursal, y su estructura esta disefiada de acuerdo a la
norma ISO 9001:2008.

7.4.8 Caracterizaciones

La caracterizacion de los diferentes procesos establecida en la sucursal principal,
resulta incomprensible y obsoleta, razén por la cual se reestructuraron a partir de
la informacién brindada por la compafiia. Cada caracterizacion cuenta con la
siguiente informacion:

e Proceso

e Subproceso

e Responsable

e Objetivo

e Proveedores/Entradas

e Actividades (PHVA)

e Salidas/Clientes

e Recursos

e Indicadores (parametro de control, seguimiento, frecuencia)

e Requisitos ISO/Ley

e Documentos
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Dichas caracterizaciones se pueden observar en el anexo F.

7.4.9 Procedimientos

Los procedimientos de Neumatica del Caribe, se encontraban documentados en la

sucursal de Barranquilla, debido a que el tamafio de la sede Bucaramanga y la

distribucion logistica no es la misma que en la sede principal, se realizé una

revision de los principales procesos exigidos por el manual de calidad para la

respectiva adaptacion a la sede Bucaramanga. Estos procedimientos revisados

por el comité de calidad de Bucaramanga se encuentran adjuntos en el anexo G.

La estructura de estos procedimientos debe ajustar su contenido al siguiente

esquema general:

Objetivo: Define la finalidad del procedimiento.

Alcance: Especifica el campo de accién al procedimiento.

Politicas: Aqui se establecen las directrices que se deben aplicar para que el
procedimiento tenga validez.

Definiciones: En algunos casos es necesario definir conceptos utilizados en el
procedimiento con el fin de facilitar la comprension.

Desarrollo: en esta seccion se describen las actividades y operaciones
correspondientes a la ejecucibn de un procedimiento, adjudicando al
responsabilidad de cada una de las actividades.

Control de revisiones: Se enuncian las tres ultimas revisiones a las que ha sido
sometido el procedimiento, indicando para cada una: No de revision, vigencia,
descripcion, revision (Responsable y fecha) y aprobacion (Responsable y
fecha).

Anexos: En esta seccidbn se incluyen los formatos explicativos, tablas,
diagramas de flujo, planos, etc., que son mencionados en el procedimiento y

facilitan el entendimiento del mismo.

Y la codificacion para dichos procedimientos es la siguiente:
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Tabla 4. Codificacion procedimientos

MANUAL DE TIPO DE DESIGNACION
PROCEDIMIENTO GENERAL
PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS BASICO PAC-WW
NTCISO9001:2000 ESPECIFICO IAC-WW
PROCEDIMIENTOS DE BASICO PDI-WW
PROCESOS DE DIRECCION ESPECIFICO IDI-WW
PROCEDIMIENTOS DE BASICO POP-WW
PROCESOS OPERATIVOS ESPECIFICO IOP-WW
PROCEDIMIENTOS DE BASICO PSP-WW
PROCESOS DE SOPORTE ESPECIFICO ISP-WW

Fuente: Comité de calidad

Nota: Los procedimientos especificos también reciben el nombre de instructivos.

7.4.10 Formatos

Al igual que los procedimientos, ya existian unos formatos utilizados para controlar
no conformidades, productos no conformes, quejas y reclamos, entre otros, los
cuales por érdenes de la coordinacion de calidad en la sede principal no deben ser
modificados debido a que se quiere mantener el mismo esquema para cada una
de las sedes de la empresa. En el anexo H se encuentran los formatos exigidos
por la norma, tal cual como los disefid la empresa, y los cuales deben contar con
las siguientes caracteristicas para ser validados en la compaiiia:

e En la parte superior izquierda debe ir el nombre de la empresa “Neumatica del

Caribe” o el Logo
e En la parte superior central el nombre del formato
e En la parte superior izquierda (encabezado), el codigo del formato y el estado

de la revisiéon
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e En su parte inferior izquierda (pie de pagina), la fecha de vigencia del formato

7.4.11 Perfiles de cargos y matrices de funciones

Neumatica del Caribe Bucaramanga, no contaba con perfiles de cargos ni matrices
de funciones, lo cual se consider6 de suma importancia en el proceso de
documentacion del sistema de gestion de calidad, debido a que cada empleado
debe tener claras sus funciones para el éptimo desarrollo de las mismas. Por
medio de entrevistas e inspecciones de los puestos de trabajo, se establecieron
dichos manuales de funciones y matrices para cada uno de los cargos de la

sucursal. Estos documentos se encuentran en el anexo | del presente proyecto.

7.5 IMPLEMENTACION Y MEJORA CONTINUA

El proceso de implementacion realizado en Neumética del Caribe Bucaramanga,
inicié con las sensibilizaciones, prosiguié con la documentacion y finalmente con la
verificacion del cumplimiento de cada uno de los procedimientos. Asi mismo se
realizaron encuestas de satisfaccion de clientes, de empleados y evaluaciones de

proveedores para constatar la veracidad de la implementacion del SGC.

7.5.1 Encuesta satisfaccion de clientes

Como primera medida se realizaron las encuestas telefénicas a los clientes (anexo
J). Una vez terminadas las encuestas, se realizé una reunion con cada uno de los
asesores para atender las observaciones brindadas por los clientes, y de la misma
manera generar los planes de accion necesarios para que estas observaciones no

se volvieran a presentar.

Los resultados que arrojaron las encuestas muestran cierto sesgo de

inconformidad con respecto al servicio brindado por la empresa.
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RESULTADOS ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

Para la primera pregunta de la encuesta con respecto al tipo de servicio prestado,
se encuentran los resultados en la grafica a continuacion:

Grafica 1. Tipo de servicio prestado

M venta completa M venta partes
i servicio prestado ® alquiler

1%

21%

Elaboracién: propia

El servicio que mas presta Neumatica del Caribe, sucursal Bucaramanga, es el de
venta de partes o repuestos, el cual obtuvo un porcentaje de 51%. Seguido de
este servicio se encuentran la venta de equipos completos con un 27% y por
ualtimo servicio técnico y alquiler con un 21% y 1% respectivamente, siendo este

altimo (alquiler) el servicio que menos solicitan los clientes.

ATENCION

Los resultados de la pregunta 2 ¢ Lo ha atendido nuestro personal de una manera

atenta? se muestran a continuacion en la grafica 2.
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Gréfica 2. Distribucion porcentual atencion del personal

1 malo M 2 deficiente u 3 regular
4 bueno M 5 excelente

2% 0%

- - (o]

Elaboracién: propia

A la pregunta ¢ Lo ha atendido nuestro personal de manera atenta? El 65% de los
encuestados respondido que el personal de Neumética del Caribe brinda una
excelente atencion a sus clientes. Tan solo el 2% de los encuestados considera

que la atencién es mala.
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Los resultados de la pregunta 3 ¢Hemos respondido oportunamente a todas sus

preguntas y comentarios? se muestran a continuacion en la gréfica 3.

Gréfica 3. Distribucion porcentual respuesta oportuna

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

4 bueno M 5 excelente

2% 4%

Elaboracién: propia

Unicamente el 2% del total de encuestados no ha obtenido una respuesta
oportuna a sus inquietudes, por el contrario un 49% califica como excelente este

aspecto.
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Los resultados de la pregunta 4 ¢Considera que se le trata como un cliente

individual y no como un cliente mas? se muestran a continuacion en la grafica 4.

Gréfica 4. Distribucion porcentual trato de los clientes

1 malo M 2 deficiente M 3 regular

M 4 bueno M 5 excelente

2%

Elaboracién: propia

La mayoria de los encuestados consideran que son tratados como clientes
individuales, esto se ve reflelado en un 70% de los encuestados que se
encuentran conformes con la atencion (42% excelente, 28% bueno). Y el restante
30% (15% regular, 13% deficiente, 2% malo) consideran que son tratados como a

cualquier otro cliente o les es indiferente.
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SERVICIO

Los resultados de la pregunta 5 ¢ Estuvieron nuestros servicios a la altura de sus

expectativas? se muestran a continuacion en la grafica 5.

Gréfica 5. Distribucion porcentual expectativa de los servicios

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

M 4 bueno M 5 excelente

Elaboracién: propia

En el a&mbito del servicio, el 47% de las empresas encuestadas considera que
Neumatica del Caribe les brindo un excelente servicio que cumplié con todas sus
expectativas, mientras que el 34% lo considera bueno mas no excelente. Por el
contrario un 9% considera que el servicio fue malo, un 4% lo considera deficiente,

y un 6% regular
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Los resultados de la pregunta 6 ¢ Pudimos atender sus necesidades en el plazo

requerido? se muestran a continuacion en la gréfica 6.

Gréfica 6. Distribucion porcentual atencion de necesidades en el plazo

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

M 4 bueno M 5 excelente

4%

Elaboracién: propia

Para el 47% de las empresas encuestadas, Neumatica del Caribe ha podido
satisfacer sus necesidades en el tiempo estipulado. Se manifiestan algunas
inconformidades con respecto a los tiempos de entrega de los repuestos lo que se
refleja en un 6% de encuestados que no se encuentran satisfechos.
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Los resultados de la pregunta 7 ¢Cdémo calificaria el nivel técnico de nuestro

personal? se muestran a continuacion en la grafica 7.

Gréfica 7. Distribucion porcentual nivel técnico del personal

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

0% 5%

5%
. i

Elaboracién: propia

En términos generales el nivel técnico del personal de Neumatica del Caribe es
excelente (47%), un 0% considera que el servicio es malo, un 5% lo considera

deficiente, otro 5% lo considera regular y el restante 43% afirma que es bueno.
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Los resultados de la pregunta 8 ¢Nuestro personal técnico ha realizado labores
siguiendo las condiciones de seguridad industrial establecidas en su empresa?

se muestran a continuacion en la grafica 8.

Grafica 8. Distribuciéon porcentual condiciones de seguridad industrial

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

4 bueno M 5 excelente

0% 3% __0%

Elaboracién: propia

Con respecto a las labores de seguridad industrial establecidas en cada una de las
empresas, el 52% de los clientes que han utlizado el servicio técnico de
Neumatica del Caribe, consideran que nuestros técnicos realizan sus labores

respetando las normas establecidas en cada una de sus empresas.
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Los resultados de la pregunta 9 ¢EI personal ha mantenido condiciones de

limpieza Optimas en sus instalaciones? se muestran a continuacion en la grafica 9.

Gréfica 9. Distribucion porcentual condiciones de limpieza

1 malo M 2 deficiente M 3 regular

4 bueno i 5 excelente

3% 39
° 3% 0%

Elaboracién: Propia

Al igual que en la pregunta anterior, el 52% de los clientes consideran que los
técnicos de Neumética del Caribe, mantienen las condiciones de limpieza éptimas
en sus instalaciones, seguido de un 42% que las considera buenas. Sin embargo
el 3% considera que este aspecto se debe mejorar, ya que las condiciones de

limpieza han sido malas y un 3% las considera deficientes.
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Los resultados de la pregunta 10 ¢;Ante una queja/reclamacion se le ha dado

respuesta oportuna y satisfactoria? se muestran a continuacion en la grafica 10.

Gréfica 10. Distribucion porcentual respuesta oportuna y satisfactoria

1 malo M 2 deficiente i 3 regular
4 bueno M 5 excelente

3% 5%

Elaboracién: Propia

El 41% de los clientes se siente conforme con la respuesta obtenida al presentar
una queja o reclamo, dando una valoracion de excelente a este aspecto. El
siguiente 33% considera este aspecto como bueno, un 17% lo considera regular,

un 6% deficiente y un 3% malo.

55



Los resultados de la pregunta 11 ¢Se ha cumplido con los términos de garantia

ofrecidos? se muestran a continuacion en la grafica 11.

Gréfica 11. Distribucion porcentual términos de garantia ofrecidos

1 malo H 2 deficiente i 3 regular
4 bueno M 5 excelente

2% 2%
e 10%

Elaboracién: Propia

De la totalidad de clientes encuestados, solo 42 ha hecho uso de la garantia de
nuestros productos y servicios. De este grupo de clientes, el 48% considera que
las garantias han sido excelentes, el 38% las considera buenas, el 10% regulares,

el 2% deficientes y el 2% malas.
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Los resultados de la pregunta 12 Califigue nuestra capacidad para presentar

nuestros productos y servicios se muestran a continuacion en la grafica 12.

Gréfica 12. Distribucion porcentual capacidad para presentar productos y

servicios

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

4 bueno M 5 excelente

Elaboracién: Propia

En general nuestra capacidad para presentar nuestros productos y servicios es
considerada buena por los encuestados con un 49%, un 38% la considera como

excelente y un 13% como regular.
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Los resultados de la pregunta 13 ¢Le proporcionamos una solucion eficaz a sus

requerimientos? se muestran a continuacion en la gréfica 13.

Gréfica 13. Distribucion porcentual solucion eficaz de requerimientos

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

4 bueno M 5 excelente

0%

P

Elaboracién: Propia
Mas de la mitad de los encuestados ha obtenido una solucién eficaz por parte de

Neumatica del Caribe a sus requerimientos reflejado en un porcentaje de 53% que
valoro como excelente este aspecto.
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Los resultados de la pregunta 14 ¢Nuestros asesores van mas alla de sus
expectativas o solo dan respuesta a sus inquietudes? se muestran a continuacion

en la grafica 14.

Gréfica 14. Distribucion porcentual iniciativa asesores

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

4 bueno M 5 excelente

A% 2%

Elaboracién: Propia

A la pregunta: ¢nuestros asesores van mas alla de sus expectativas o sé6lo dan
respuesta a sus inquietudes? El 45% de la empresas valoré este aspecto como
excelente, seguido de una 28 que lo considera bueno, un 21% que lo considera

regular, un 2% que lo considera deficiente y un 4% que lo considera malo.

59



Los resultados de la pregunta 15 ¢Cdmo calificaria la imagen de nuestra
empresa? se muestran a continuacion en la grafica 15.

Gréfica 15. Distribucion porcentual imagen de la empresa

1 malo M 2 deficiente i 3 regular

4 bueno i 5 excelente

2% 0%

9%

Elaboracién: Propia

Mas del 50% de los encuestados (53%) califica la imagen de la empresa como
excelente. Un 36% asegura que es buena, un 9% que es regular y un 2% la

considera mala.
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OTROS ASPECTOS

Los resultados de la pregunta 16 ¢EIl asesor comercial le ha ofrecido todos los
productos y servicios con los que cuenta la compafia? se muestran a continuacion

en la gréfica 16.

Grafica 16. Distribucion porcentual informacion asesor comercial

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

4 bueno M 5 excelente

2% 2%

Elaboracién: Propia

Al 47% de las personas encuestadas nuestros asesores comerciales les han
ofrecido todos los productos y servicios que ofrece Neumatica del Caribe de una
manera excelente. El 35% lo califico como buenos, el 14% regular, el 2%
deficiente y el 2% restante malo. En esta pregunta se puede ver que algunos
clientes no conocen todos los productos y servicios de la compafia debido a la

gran variedad que ofrece Neumatica del Caribe.
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Los resultados de la pregunta 17 ¢Hemos ofrecido un adecuado servicio

postventa? se muestran a continuacion en la gréafica 17.

Gréfica 17. Distribucion porcentual servicio postventa

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

4 bueno M 5 excelente

4%

Elaboracién: Propia

Con respecto al servicio postventa el 41% de las empresas califico este servicio
como excelente, un 38% dice que es bueno, un 11% regular, un 4% deficiente y

un 6% malo.
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Los resultados de la pregunta 18 ¢Le hemos brindado una asesoria técnica

acorde a sus necesidades? se muestran a continuacion en la gréfica 18.

Gréfica 18. Distribucion porcentual asesoria técnica

1 malo H 2 deficiente i 3 regular

4 bueno M 5 excelente

0% 5% 5o

Elaboracién: Propia

La asesoria técnica que se ha brindado a los clientes es considerada como
excelente por un 53%, y buena por un 37%. Para este grupo de encuestados los
servicios técnicos de Neumatica del Caribe han sido adecuados con respecto a
sus necesidades. Para el resto de clientes este servicio no ha sido tan eficiente,

obteniendo asi un 5% que lo considera regular y otro 5% para el cual es deficiente.
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Los resultados de la pregunta 19 ¢La asesoria comercia ha sido adecuada de

acuerdo a su solicitud? se muestran a continuacion en la grafica 19.

Gréfica 19. Distribucion porcentual asesoria comercial

1 malo H 2 deficiente i 3 regular
4 bueno M 5 excelente
2% 0%

.
k.

Elaboracién: Propia

Exactamente el 50% de los clientes consideran la asesoria comercial como
excelente con respecto a las solicitudes que han presentado a la empresa. Un

39% la califica como buena, un 9% regular y un restante 2% mala.
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Los resultados de la pregunta 20 ¢Volveria a utilizar nuestros servicios? se

muestran a continuacion en la grafica 20.

Gréfica 20. Distribucion porcentual uso nuevamente de servicios

Esi Hno Mnose

029

Elaboracién: Propia

Concluyendo esta encuesta se cuestiono a las empresas si volverian a utilizar
nuestros servicios, a lo cual respondieron afirmativamente en un 98% y tan solo el

2% no esta seguro de volver a hacerlo.
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Los resultados de la pregunta 21 ¢Recomendaria nuestra empresa? se muestran

a continuacion en la gréfica 21.

Gréfica 21: Distribucion porcentual recomendacién empresa

Esi Hno Mnose

0%

0,

Elaboracién: Propia

De igual manera un 96% de las empresas recomendaria a Neumatica del Caribe,
o ya lo han hecho y un 4% no est& seguro si recomendaria nuestros productos y

servicios.
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7.5.1.1 Observaciones y sugerencias

Tabla 5. Observaciones de los clientes

CLIENTE OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS

CAUSAS

ACCIONES Y TRATAMIENTO

Utilizaria el servicio de nuevo porque es el Gnico
distribuidor si hubiese otro distribuidor no haria
uso de este. Actualmente se encuentra a la
espera de una respuesta con respecto a un equipo.

EDS Ruitoque

Falto definicion ycomprension de la cotizacion por parte
del cliente. Se debe realizar un mejor seguimiento para
gue el cliente entienda las condiciones de la cotizacién

Llamar al cliente (Fredy Sierra). Hacer
retroalimentacion (Valery Garcia)

Presento una solicitud (reclamo) de la cual no ha

Industrias Partmo L
recibido respuesta

No aparecia el parte-numero del repuesto, fabrica no
dio respuesta por lo cual
se procedio6 a hablar con Bogota para poder conseguir
el repuesto

Reforzar procedimiento. Consultar con
otras sucursales (Bibiana Lopez). Hacer
seguimiento al cliente llamando una vez al
mes(Valery Garcia). Visita de los
asesores(Fredy sierra)

Recomendaron nuestra empresa a una empresa de
Yopal. Referencian una buena asesoria por parte
del ingeniero sierra.

Talleres Terminal

Atencidn telefonica muy regular. Quisiera saber
porgue no le brindan crédito. Recomienda
frecuentemente nuestra empresa. Ante un reclamo
recibi6 una respuesta rapida y eficaz.

Talleres Unidos

No se le brinda crédito porque no pueden
suministrar la documentacién necesaria para el proceso

Sensibilizacion de la identificacién de la
necesidad del cliente(José Luis Meléndez,
Erika donado). Llamar al cliente para
hacerle seguimiento(Fredy sierra)

Presento una solicitud para unos repuestos de un
compresor ingersoll-rand, los cuales no han llegado
ni se
ha dado respuesta de la situacién de estas partes.
servicio técnico bueno pero en alguna ocasion
enviaron a alguien con poca experiencia y que no
lleno sus expectativas

Corporacién CDT
de Gas

El técnico que se envi6 en alguna ocasion
y no lleno las expectativas del cliente se encontraba
recién ingresado e inseguro.

Ya se cotizo (confirmar correo)Valery
Garcia.
Realizar visita al cliente.(José Luis
Meléndez
Fredy sierra Rodolfo Rodriguez)
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EDS La Pedregosa

Demora en la entrega de productos solicitados.
Comenta que en una ocasion se comunico con
nosotros y fue mal atendida.

Cambiaron de razén social por lo cual
se debia solicitar nuevamente RUT y se demoro la
entrega de los productos solicitados

Correo de confirmacion de que se le
brindo la informacion al cliente (la
informacién se brindo telefénicamente)
Valery Garcia

Clinica
Chicamocha

Demora en la entrega de repuestos.

Equipo Unico en la ciudad. El repuesto viene desde
México

Situacion generada por los tiempos de
entrega de fabrica.
Repuestos poco comunes. Revisar el
procedimiento y la evidencia de la
cotizacion (Valery Garcia)

Precios del servicio técnico muy elevados.

Negociar con el cliente (Rodolfo

Sopracol E.U Actualmente tiene un equipo en mantenimiento y se Son precios establecidos por la empresa Rodriguez)
encuentra inconforme con el costo. 9
Ya se le ha brindado la informacién que
Dar a conocer que productos nos pueden vender solicita q
Comec LTDA para el I
o ) hacer seguimiento a la oferta (Valery
contrato especifico que se tiene p
Garcia)
Considero que prestan un servicio eficaz y
Ingesol oportuno, recibimos una buena asesoria de los
9 productos y servicios. Proporcionan una respuesta
oportuna a las necesidades del cliente.
. ~ Se hablo con el centro nacional de
Tiene un contrato hace afios con la empresa de o
. i P Uno de los compresores se encuentra parado hace servicio.
. venta de aire comprimido y no se encuentra ~ ; - . .
Transejes ) A mas de 1 afio y se encuentra funcionando el de Hacer seguimiento al tratamiento (José
conforme con este por incumplimiento de los respaldo Luis Meléndez
términos establecidos en el contrato .
Valery Garcia)
. . - No se le puede suministrar la informacion
Casa del Ser mas abiertos. Ha solicitado folletos de algunos Es competencia de Neumatica del Caribe P porque es
compresor equipos pero no se los han facilitado f
p quipos p competencia
Hablar con otros asesores para saber
Ismocol de Demora en la entrega de repuestos. Mejorar la . si hay otra forma de cotizacion. Revisar
- ) L El proceso del cliente es muy lento 2 ] :
Colombia S.A disponibilidad de repuestos P y cotizaciones para analizar tiempos de
entrega
se le brindo al sefior la direccion web para
gue acceda a la informacién que
Ferreteria Se presento un error al momento de facturar, pero solicita. Modifica la firma de los correos
Industrial no se han presentado inconvenientes mayores. sugiriendo a los clientes visitar la pagina
SA Quisiera conocer todos los productos y servicios de la empresa para mas informacion. Ya

que ofrece Neumatica del Caribe

se visito al cliente y se brindo la
informacién (asesores comerciales venta
y postventa)
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TK Asme API
Ingenieria

El servicio técnico es malo, pésimo. Volveria utilizar
nuestro servicios si no hay mas opciones

No se tenia gente capacitada para
analizar ese equipo

Visitar al cliente (José Luis Meléndez)

Conciviltec LTDA

Excelente atencién por parte de Hermelys
Bermldez y Rodolfo Rodriguez

Luis Francisco
Garcia Ortiz

Le gustaria volver a tener crédito.

Se le brindo un crédito por unos martillos pero
realmente no tiene crédito

Ya se envi6 la informacion al cliente.
Hacer seguimiento cuando se envid y si
se aprob6 o no el crédito (Valery Garcia)

Israel Alvarez
Hernandez

Factura original tardo aproximadamente 20 dias.
Esta a la espera de una llamada con respecto a un
compresor. Sugiere mejorar el servicio postventa

Llamar al cliente para hacer seguimiento
(José Luis
Meléndez)

Mejia Ingenieros
Asociados LTDA

Se han presentado inconvenientes con la sefiorita
de cartera (Rosemary). Sugiere que sea mas docil
y trate de solucionar los conflictos de una mejor
manera

Exterran

Tiempos de entrega muy largos.

Productos importados

Hablar con fabrica para analizar de que
manera
se pueden mejorar los tiempos (Asesores
venta y post-venta)

Vilman Garcia

Mejorar el tiempo de entrega de los repuestos.
Precios muy elevados con respecto al mercado.
Mejorar el servicio postventa y el cumplimiento de
las garantias

Analisis completo de repuestos que deben
tener disponibilidad para tener en stock
(José Luis Meléndez)

Cuadro comparativo de precios (Lunes 12
adelanto, 16 de septiembre 2011)
(Hermelys Bermudez)

Mauricio Franco

Créditos méas amplios.

Es un cliente que apenas estad empezando y

no tiene la informacion que se requiere para analisis de

crédito

Ya se enviaron los formatos para la
solicitud. Hacer
seguimiento (Valery Garcia)

Ventanar Arketipo

Los asesores brindan mucha ayuda, van mas alla
de las expectativas.
Han recomendado la compafiia

Ernesto Orostegui

Los repuestos son malos. No tienen stock de
repuestos

Repuestos de baja rotacion y la calidad del
producto no es determinada por Neumatica del Caribe

Incluir en el plan de rutas de servicio para
recuperar (Rodolfo Rodriguez) identificar
fallas
hacer seguimiento mensual a los clientes
(Valery Garcia)
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Bavaria S.A

Tiempos de entrega largos. La respuesta no es
inmediata.
Falta soporte técnico aunque ha mejorado. El
servicio postventa es bueno (ha mejorado). Utiliza
los servicios porque son los Unicos proveedores

No se autorizo el stock de repuestos para
la maquinaria que maneja el cliente. No se tiene la
experiencia para realizar el servicio

Hacer una reunién con Néstor Lores
Fredy Sierra Rodolfo Rodriguez y José
Luis Meléndez para analizar la situacién
y generar un plan de capacitacion para
este tipo de maquinaria. Igualmente darle
un orden al tratamiento del cliente

Abraham Castro

Deberian manejar un stock de repuestos.

problemas con los tiempos de entrega
de repuestos de portatiles

Tiene problemas de crédito.

Texplo Ingenieria
SAS

En términos generales buen servicio. Falta
personal técnico

Cuando se solicitaba personal técnico este no se
encontraba disponible

No hay personal. Realizar capacitacion a
los trabajadores de industria para
soporte. Hacer un andlisis de cobertura si
se puede disponer de asistencia por parte
de otra sucursal (Servicio técnico
José Luis Meléndez)

Garcillantas S.A

Falta asesoria. Se puede mejorar la imagen de la
empresa
agilizar la entrega de productos. Mejorar servicio
postventa, hacer seguimiento. Tener méas
en cuenta a los clientes pequefios

Cliente que compro una Unica vez
ya se realizo una visita no registrada en una ocasion.

Incluir en el plan de rutas de servicio
técnico
(Rodolfo Rodriguez)

Cruz LTDA

Cavagna Group

Siempre brindan alternativas nuevas. Se le ha dado
una
respuesta oportuna cuando ha necesitado algo, se
lo han suministrado en poco tiempo

Sudamericana
LTDA

Los asesores van mas alla de las expectativas

Inserma LTDA

la empresa le ofrecié mas de lo que esperaba
ya ha recomendado la empresa

Socar Ingenieria
LTDA

Mejorar tiempos de entrega cuando se importan
productos

esta a la espera de un repuesto hace 4 meses

Situacion generada por los tiempo de entrega de
fabrica

Hacer seguimiento a la cotizacion (Valery
Garcia) realizar visita al cliente (José Luis

Elaboracién: Propia

Meléndez)

Para cada una de estas acciones se realizé el seguimiento respectivo, evitando de esta manera, que se vuelvan a
presentar este tipo de observaciones por parte de los clientes.
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7.5.2 Encuesta satisfaccion empleados

Como segunda medida del proceso de implementacion, se realizaron las
encuestas de satisfaccion de empleados (anexo K), aplicadas a cada uno de los
empleados de la compafiia y las cuales permiten conocer la conformidad o
inconformidad de los empleados con respecto a aspectos de la empresa como lo
son, retribucién salarial, gestion de recursos, calidad y salud ocupacional,
relaciones interpersonales, ambiente de trabajo, entre otros, y los puntos en los
que la empresa debe mejorar para que el personal de la misma sea mas
productivo. A continuacién se encuentran los resultados que se obtuvieron de

estas encuestas.
Los resultados de la pregunta 1: En general ¢ Cual es su grado de satisfaccion con
Neumatica del Caribe como lugar de trabajo en comparacion con otros sitios

donde ha trabajado antes? se muestran a continuacion en la gréfica 22.

Gréfica 22. Distribucion porcentual grado de satisfaccion

H Nada satisfecho H Poco satisfecho
i Neutral M Bastanta Satisfecho
i Muy satisfecho

0% 0%

P

17%

Elaboracién: Propia

Con respecto al grado de satisfaccion de los empleados, mas de la mitad de los

mismos (58%) afirma que se siente bastante satisfecho con su lugar de trabajo, lo
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cual es favorable para la empresa ya que ningin empleado manifestd sentirse

poco o nada satisfecho.

Los resultados de la pregunta 2: Comunicacidon con mi jefe/Supervisor se

muestran a continuacion en la grafica 23.

Gréfica 23. Distribucion porcentual comunicacion con mi jefe/Supervisor

H Muy insatisfecho M insatisfecho

i Neutral M Satisfecho

i Muy satisfecho
0%

Elaboracién: Propia

La mitad de los empleados de Neumatica del Caribe Bucaramanga se encuentran
satisfechos con respecto a la comunicacion con su jefe, tan solo un 8% se

encuentra insatisfecho con respecto a este tema.
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Los resultados de la pregunta 3: La implicacion de mi jefe/supervisor en mi carrera

profesional se muestran a continuacion en la gréafica 24.

Gréfica 24. Distribucion porcentual implicacion de mi jefe/supervisor en mi

carrera profesional

H Muy insatisfecho H insatisfecho i Neutral

M Satisfecho i Muy satisfecho

Elaboracién: Propia

El 59% de los empleados encuestados se siente muy satisfecho con la implicacion
de su jefe/supervisor en su carrera profesional, ya que dentro de neumética del
Caribe hay personal que se encuentra realizando sus estudios superiores, es de

vital importancia que sus superiores apoyen este deseo de superacion profesional.
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Los resultados de la pregunta 4: Los conocimientos y aptitudes de mi

jefe/lsupervisor se muestran a continuacion en la grafica 25.

Gréfica 25. Distribucion porcentual conocimientos y aptitudes de mi

jefe/supervisor

H Muy insatisfecho Hinsatisfecho i Neutral M Satisfecho

Elaboracién: Propia

Para el 50% de los empleados de la compafiia los conocimientos y aptitudes de su
jefe/supervisor no son importantes, por lo cual le dieron una calificacién de neutral
a este item; sin embargo un 34% de los encuestados se encuentran satisfechos

con el nivel de educacion de sus jefes.
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Los resultados de la pregunta 5: Reconocimiento recibido por parte de mi

jefe/supervisor se muestran a continuacion en la gréafica 26.

Gréfica 26. Distribucion porcentual reconocimiento recibido por parte de mi

jefe/supervisor

B Muy insatisfecho H insatisfecho

i Neutral M Satisfecho

Elaboracién: Propia

Con respecto al reconocimiento recibido por parte de sus superiores, un 16% de
los empleados de Neumatica del Caribe se siente muy insatisfecho, contra un 50%

el cual es neutral con respecto a este tema.
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Los resultados de la pregunta 6: Relacion global con mi jefe/supervisor se

muestran a continuacion en la grafica 27.

Gréfica 27. Distribucion porcentual relacion global con mi jefe/supervisor

H Muy insatisfecho Hinsatisfecho & Neutral

Elaboracién: Propia

En Neumatica del Caribe las relaciones con jefes/supervisores no son muy bien
llevadas, esto se refleja en los resultados de esta encuesta, para la cual el 33% de

los empleados se encuentra muy insatisfecho con la relacién con su jefe.
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Los resultados de la pregunta 7: Flexibilidad de horario se muestran a
continuacion en la gréafica 28.

Gréfica 28. Distribucion porcentual flexibilidad de horario

H Muy insatisfecho M insatisfecho & Neutral

Elaboracién: Propia

La flexibilidad de horario en Neumatica del Caribe es un aspecto que se debe
revisar con el coordinador de zona, debido a que un 67% del personal encuestado

se encuentra insatisfecho con respecto a este tema.
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Los resultados de la pregunta 8: Relacion entre sueldo y resultados se muestran a

continuacion en la gréafica 29.

Gréfica 29. Distribucion porcentual relacion entre sueldo y resultados

@ Muy insatisfecho Hinsatisfecho
i Neutral M Satisfecho

i Muy satisfecho

Elaboracién: Propia

El 34% de los empleados de la compafiia se encuentra satisfecho con la relacion
entre sueldo y resultados, cifra que no es muy alentadora, ya que un 25%
manifiesta encontrarse muy insatisfecho con respecto a este tema, cuestion por la

cual se sugiere hacer una revision de los cargos.
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Los resultados de la pregunta 9: Oportunidad de ascenso se muestran a

continuacion en la gréfica 30.

Gréfica 30. Distribucion porcentual oportunidad de ascenso

B Muy insatisfecho H insatisfecho
i Neutral M Satisfecho

i Muy satisfecho

Elaboracién: Propia

Con respecto a la oportunidad de ascenso de neumética del Caribe el 42% de los
empleados de la compafiia se encuentran satisfechos, gran parte del personal de
la empresa ha ido creciendo con el paso de los afios hasta obtener grandes

oportunidades laborales dentro de la compaiiia.
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Los resultados de la pregunta 10: Nivel de satisfaccion con respecto al salario se

muestran a continuacion en la grafica 31.

Gréfica 31. Distribucion porcentual salario

H Muy insatisfecho H insatisfecho

i Neutral M Satisfecho

0%

Elaboracién: Propia

El 58% de los empleados de Neumética del Caribe es neutral frente al tema del
salario, un 17% manifiesta encontrarse muy insatisfecho con éste y un 25% En el

tema de insatisfecho, Por lo cual se deberia revisar la retribuciéon salarial de los

empleados.
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Los resultados de la pregunta 11: Seguridad en el trabajo se muestran a

continuacion en la gréafica 32.

Gréfica 32. Distribucion porcentual seguridad en el trabajo

H Muy insatisfecho ® insatisfecho

i Neutral M Satisfecho

Elaboracién: Propia

En el tema de la seguridad en el trabajo, el 67% de los empleados es neutral al
referirse a este tema, un 8% se encuentra muy insatisfecho y un 17% insatisfecho,
esto debido a que la compafiia se encuentra ubicada frente a un estoraque lo cual

se torna peligroso en dias de lluvia.
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Los resultados de la pregunta 12: Carga de trabajo se muestran a continuacion en
la gréfica 33.

Gréfica 33. Carga de trabajo

H Muy insatisfecho Einsatisfecho
i Neutral M Satisfecho

i Muy satisfecho

0%

Elaboracién: Propia

Un 42% de los empleados de la empresa manifiesta encontrarse satisfecho con

respecto a la carga de trabajo que manejan diariamente en Neumética del Caribe.
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Los resultados de la pregunta 13: Beneficios sociales se muestran a continuacion
en la gréfica 34.

Gréfica 34. Distribucion porcentual beneficios sociales

H Muy insatisfecho M insatisfecho & Neutral

Elaboracién: Propia

En el tema de beneficios sociales un 58% de los empleados se encuentran
insatisfechos, este tema es de suma importancia para la empresa, debido a que
un empleado insatisfecho no es igualmente productivo que un empleado
satisfecho. Se sugiere a neumética del Caribe revisar esta tematica con los
empleados de la compafiia.
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Los resultados de la pregunta 14: Valore su nivel de satisfaccion con respecto a
las instalaciones de Neumatica del Caribe se muestran a continuacion en la

gréafica 35.

Gréfica 35. Distribucion porcentual nivel satisfaccion instalaciones

E Muy insatisfecho M insatisfecho
i Neutral M Satisfecho

E Muy satisfecho

Fuente: Propia

El 50% de los empleados se encuentran insatisfechos con las instalaciones de la
empresa, se presentan condiciones de humedad, Estoraques, mala ubicacién de
oficinas, insectos, entre otras que hacen que las condiciones de trabajo de los

empleados no sean las mejores.
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Los resultados de la pregunta 15: ¢ En las labores que usted desarrolla a diario, se

encuentra expuesto a riesgos? se muestran a continuacién en la grafica 36.

Gréfica 36. Distribucion porcentual exposicion ariesgos

ESi ®No

0%

Elaboracién: Propia

El 83% de los empleados de la empresa se encuentran expuestos a riesgos
diariamente, principalmente por las condiciones de las oficinas de la empresa y

porque deben realizar trabajos en otras empresas de la ciudad y el departamento.
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Los resultados de la pregunta 16: ¢Tiene usted algun tipo de inconveniente con
alguno de los empleados de la compafiia? se muestran a continuacion en la

gréfica 37.

Gréfica 37. Distribucion porcentual inconvenientes empleados

ESi HNo

0%

Elaboracién: Propia

El 92% de los empleados de Neumatica del Caribe manifiesta tener algun tipo de
inconveniente con algin empleado de la compafia, las relaciones laborales no
son muy amenas, por lo cual se deben realizar actividades de integracién para que

el personal supere estos inconvenientes.
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Los resultados de la pregunta 17: Si se presenta algun problema en su trabajo
¢ Hay alguna persona a parte de su jefe con la que pueda hablar? se muestran a

continuacion en la gréfica 38.

Gréfica 38: Distribucidén porcentual comunicacién

ESi ENo

0%

Elaboracién: Propia

En esta pregunta volvemos a ver la situacion anterior, la falta de comunicacion
entre el personal de la empresa es un aspecto que se debe trabajar, el 75% de los
empleados manifiesta no tener otra persona a parte de su jefe con la cual pueda

solucionar problemas laborales

7.5.3 Evaluacién de proveedores

Como plan de accién originado de un producto no conforme con un proveedor, se
vio la necesidad de realizar la capacitacion sobre el procedimiento de evaluacion y
selecciéon de proveedores, realizar la base de datos y poner en marcha el
cumplimiento del procedimiento. Para esto, se tomo el formato utilizado en la
sucursal principal para hacer el diagnostico inicial de cada uno de los proveedores
de la compafiia. En el anexo L se encuentra dicho formato, el cual contempla una

valoracion con respecto al servicio prestado por el proveedor, cumplimiento de
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tiempo de entrega, calidad y salud ocupacional, entre otros los cuales se tendran
en cuenta para determinar si es un proveedor preferencial y se va a incluir en la

base de datos de proveedores de la empresa.

7.5.4 Actualizaciéon base de datos

Otra medida de implementacion que se tuvo en cuenta en Neumatica del Caribe
Bucaramanga, fue la actualizacidon de la base de datos de calidad del afio 2011. Al
momento de comenzar este proyecto, se encontré6 gran cantidad de procesos
abiertos, No Conformidades, PNC, QYR, con los cuales se realizo una especie de
auditoria interna, liderada por el comité de calidad de la sucursal, en la cual se
propuso con cada uno de los empleados responsables de estos procesos a reunir
toda la informacién y documentacion necesaria para cerrar dichos procesos, y asi
mismo generar los planes de accién pertinentes para que este tipo de sucesos no
se volviesen a repetir. En el anexo M encontramos unas imagenes en las cuales

se puede observar la base de datos actualizada.
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8. MEJORA CONTINUA

Después de haber culminado este proyecto de grado en la empresa Neumatica del
Caribe Bucaramanga, hay varios aspectos por resaltar para que la Documentacion
e Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad sea un proceso continuo.
Como primera medida, se debe mantener el personal idéneo y adecuado para la
coordinacién de calidad en la sucursal, asi como el apoyo incondicional de la sede
principal de la empresa que es de vital importancia para este proceso. Una
auditoria interna en cabezada por la jefe de calidad de Barranquilla, Erika Donado,
asi como una visita del Gerente General de la empresa, Don Martin Roldan, son
puntos importantes, ya que hay aspectos como las condiciones de infraestructura
y ambiente laboral que se deben tratar con la gerencia general de la compafiia, si
se quiere llegar a la certificacion 1ISO 9001:2008.

Respondiendo a la pregunta de investigacion planteada al inicio de este proyecto,
se puede decir que los efectos que trae este proceso de implementacion para
Neumatica del Caribe son positivos, ya que esto se ha traducido en la satisfaccion
de los clientes, los cuales desde el inicio de este proceso han manifestado que
con el departamento de calidad sienten un apoyo en el momento de expresar sus
dudas, inquietudes o inconformidades. Igualmente la estandarizacion de procesos
y procedimientos hace que el trabajo de cada uno de los empleados de la
compafiia sea mas eficaz y eficiente, lo que traduce una mayor rentabilidad para
Neumaética del Caribe. Aunque aun quedan detalles por efectuar y coordinar, como
la adecuacion de las instalaciones, entre otras, la documentacion e
implementacion del sistema de gestion de calidad generd en la compafiia un
cambio en la cultura organizacional que conlleva a mejores resultados de parte de

cada uno de los integrantes de la organizacion.
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9. CONCLUSIONES

Después de haber realizado el diagndstico inicial sobre el cumplimiento de la
norma en Neumética del Caribe Bucaramanga, se puede concluir que la
empresa al iniciar el proyecto cumplia con el 50% de los items mencionados en

la norma.

El cronograma de capacitaciones desarrollado, tuvo gran acogida entre el
personal de la compaiiia, ya que la gran mayoria no conocia los procedimiento

ni formatos pertenecientes al sistema de gestion de calidad.

Con la culminacion de este proyecto se puede concluir que se cumplieron en
su totalidad objetivos propuestos, los cuales consistian principalmente en
generar una conciencia enfocada a la calidad entre los empleados de la

organizacion.

Fue efectivo el apoyo brindado en el area de calidad, ante los requerimientos
qgue la empresa tenia en este tema, debido a que no existia una organizacion
de los documentos existentes ni un enfoque claro hacia donde se dirigia la

empresa en el tema de calidad.

En la fase de sensibilizacion de personal, se logr6 dar a conocer los
procedimientos, formatos, manuales exigidos por la norma, para su uso y

aplicacion, asi como la creacién de una cultura enfocada en la calidad.
Se evidencia una mejora con respecto a la satisfaccion de los clientes, ya que

la creacién del departamento de calidad genera en ellos un respaldo y una

confianza al momento de presentar una inconformidad con respecto al servicio.
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e A partir de la revision integral llevada a cabo por el comité de calidad, se logro
disefiar y documentar el manual de calidad, asi como también la revision de

procesos, documentos y formatos.
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10.RECOMENDACIONES

Si la empresa quiere mejorar sus procesos Yy ofrecer un servicio de calidad
conforme a las expectativas de los clientes, debe mantener el departamento de
calidad con el fin de velar por el cumplimiento de cada uno de los

procedimientos y la mejora continua del servicios

Las auditorias tanto internas como externas, son un proceso de apoyo que
permite verificar las falencias que hay en el sistema de gestion de calidad, por
lo cual para el proximo afio la empresa deberia programar dichas auditorias

para que de esta manera se preparen para una futura certificacion.

Cumplir los cronogramas de capacitacion al personal, ya que estos son los que

permiten que los empleados mantengan una cultura enfocada a la calidad

La gerencia general de la empresa, debe manifestar de una manera mas clara
y fuerte su compromiso con el crecimiento y evolucién de la sucursal, en
cuanto a gestion de recursos se refiere, ya que con un mejor ambiente de
trabajo se puede ser mas productivo y los resultados se veran reflejados en la
satisfaccion de los clientes.

Se debe trabajar conjuntamente con las otras sedes de Neumatica del Caribe

(Cali, Medellin, Cartagena, Bogotd) para fortalecer y unificar el Sistema de
Gestion de Calidad.
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ANEXO A. CUADRO DE DIAGNOSTICO INICIAL

DIAGNOSTICO INICIAL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

0=No cumple; 1=cumple parcialmente; 2=Si cum

Dle

REQUISITO DE LA NORMA

PUNTAJ
E

OBSERVACIONES

4. Sistema de gestiéon de la calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad
y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta norma

internacional 1
Se deben determinar los procesos necesarios para

el sistema de gestidn de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion 1
Se debe determinar la secuencia e interaccion de los

procesos 1
Se deben determinar los criterios y métodos para asegurar que los

procesos sean eficaces 1
Se debe asegurar la disponibilidad de recursos e informacion

para apoyar la operacion y seguimiento de los procesos 1
Se debe realizar seguimiento, medicién cuando sea aplicable

y el analisis de los procesos 1
Se deben implementar acciones para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos 1
La organizacion debe controlar los procesos que decida contratar

externamente y debe definir el tipo y grado de control a aplicar 1
Total Obtenido 50%

95




4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

Se debe revisar

Se debe tener una politica de calidad documentada 1 |la politica de calidad
Se deben revisar
los objetivos de

Deben existir objetivos de calidad 1 | calidad

Debe existir un manual de calidad 1

Se deben documentar los procedimientos mandatorios y

los registros que requiere la norma ISO 9001:2008 2

Deben existir documentos y registros que soporten la planificacién, operacién

y control de los procesos, de acuerdo a lo que la organizacién determine. 2

Total Obtenido 70%

4.2.2 Manual de calidad

El manual de calidad debe incluir el alcance del sistema de gestién de calidad,

incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier numeral 1
Se deben adaptar

Debe contener los procedimientos documentados establecidos los procedimientos

para el sistema de gestion de la calidad o referencia a éstos 1|ala sede

Debe tener una descripcion de la interaccion de los procesos

del sistema de gestion de la calidad 1

Total Obtenido 50%

4.2.3 Control de los documentos

Debe establecerse un procedimiento documentado 1
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Dentro del procedimiento documentado del control de documentos se debe
contemplar la forma de aprobar los documentos en cuanto su adecuacion antes

de su emisién 1
Se deben revisar y actualizar los documentos cuando sea

necesario y aprobarlos nuevamente 1
Se debe asegurar que se identifican los cambios y el estado de revision vigente

de los documentos 1
Se debe asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran

disponibles en los puntos de uso 1
Los documentos deben permanecer legibles y facilmente

identificables 2
Se debe asegurar que los documentos de origen externo, que son necesarios

para la planificacion y la operacion del SGC se identifican y se controla su

distribucién 2
Se debe prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos.

Se les aplica algun tipo de identificacion en cualquier caso que de deban

mantener 1
Total Obtenido 62,50%
4.2.4 Control de los registros

Los registros se deben establecer y mantener para proporcionar evidencia de la

ejecucion de

actividades que contribuyan a la operacion eficaz del sistema de gestion de

calidad 2
Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables 2

97




Debe documentarse un procedimiento de control de registros
en el que se definen los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, la retencion y disposicion de los

registros 1
Total Obtenido 83%
5. Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso con la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo

e implementacion del sistema de gestidn de la calidad, asi como la mejora

continua de su eficacia 1
La alta direccion debe comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer

tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios 1
La alta direccion debe establecer la politica de

calidad 1
La alta direccion debe asegurar que se establecen los objetivos de calidad 1
Se deben llevar a cabo las revisiones por la direccion 2
la alta direccién debe asegurar la disponibilidad de

recursos 1
Total Obtenido 58,30%
5.2 enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos

del cliente se determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la

satisfaccion del cliente 1
Total Obtenido 50%
5.3 Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad

es adecuada al propoésito de la organizacion 1
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Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos

y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad 1
Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de

calidad 1
Es comunicada y entendida dentro de la organizacién 1
Es revisada para su continua adecuacion 1
Total Obtenido 50%
5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de calidad

se establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion.

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la

calidad 1
Total Obtenido 50%
5.4.2 Planificacion del sistema de gestién

de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la planificacion

del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos

citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad 1
Que se mantiene la integridad del sistema de gestion

de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en este 1
Total Obtenido 50%
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades

y autoridades estan definidas y don comunicadas dentro de la organizaciéon 1
Total Obtenido 50%
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5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion
quien, independientemente de otras responsabilidades debe tener la
responsabilidad y autoridad para asegurarse de que se establecen, implementan

y mantiene los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad 1
Debe informar a la alta direccién sobre el desempefio

del sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora 1
Debe asegurarse de que se promueva la toma de conciencia

de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion 1
Total Obtenido 50%
5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de

comunicacién apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se

efectla considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad 1
Total Obtenido 50%
5.6 Revisién por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad

de la organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,

adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las

oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de

gestion de la calidad incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la

calidad 1
Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion 1
Total Obtenido 50%

5.6.2 informacién de entrada para la revision
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La informacion de entrada para la revision por la direccion
debe incluir los resultados de auditorias

Encuestas de

satisfaccion
Debe incluir la retroalimentacion del cliente 2 | de clientes
Debe incluir el desempefio de los procesos y la conformidad
del producto 1
Debe incluir el estado de las acciones correctivas y preventivas 1
Debe incluir las acciones de seguimiento de las revisiones por la direccion previas 1
Debe incluir los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad 1
Debe incluir las recomendaciones para la mejora 1
Total Obtenido 57%
5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con la mejora de la eficacia el sistema de gestion de la
calidad y sus procesos 1
Deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con
la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente 1
Deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con las necesidades de recursos 1
Total Obtenido 50%

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia

Poco aporta la
organizacion para la
implementacion del
SGC
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Debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para aumentar la
satisfaccion

del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos 1
Total Obtenido 50%
6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos

del

del producto debe ser competente con base en la educacion, formacion,

habilidades y experiencia apropiadas 1
Total Obtenido 50%
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe determinar las competencias necesarias para el personal

gue realiza

trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto 1
La organizacién debe, cuando sea aplicable, proporcionar formacién o

tomar otras acciones para lograr la competencia necesaria 1
La organizacion debe evaluar la eficacia en las accione tomadas 1
La organizacién debe asegurarse e que su personal es consciente de la

pertinencia

e importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos

de la calidad 1
La organizacién debe mantener los registros apropiados de la educacion,

formacion habilidades y experiencia 1
Total Obtenido 50%
6.3 Infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura

necesaria

para lograr la conformidad con los requisitos del producto 1
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Edificio, espacios de trabajo y servicios asociados 1
Equipo para los procesos (tanto hardware como software 1
Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de

informacion) 1
Total Obtenido 50%
6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario

para lograr

la conformidad con los requisitos del producto 1
Total Obtenido 50%
7. Realizacién del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la

realizacion

del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente

con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestidon de la calidad 1
Durante la planificacion de la realizacién del producto, la organizacion debe

determinar

los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto 1
Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe

determinar

la necesidad de establecer procesos y documentos y de proporcionar recursos

especificos para el producto 1
Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe

determinar

las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,

inspeccioén y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios

para la aceptacion del mismo 1
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Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe
determinar

los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia e que los procesos
de realizacion y el producto resultante cumplen con los requisitos 1

Total Obtenido 50%

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

La organizaciéon debe determinar los requisitos especificados por el cliente
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma 1

La organizacion debe determinar los requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios

para el uso especificado o para el uso previsto cuando sea conocido 1
La organizacién{6n debe determinar los requisitos legales y reglamentarios

aplicado al

producto 1

La organizacion debe determinar cualquier requisito adicional que la
organizaciéon
considere necesario 1

Total Obtenido 50%

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe
efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un

producto al cliente 1
La organizacion debe asegurarse de que estan definidos los requisitos del
producto 1

La organizacion debe asegurarse de que estan resueltas las diferencias
existentes
entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente 1
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La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad para cumplir con los

requisitos definidos 1
Total Obtenido 50%
7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes relativas a la informacion sobre el producto 1
Las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones 1
La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas 1
Total Obtenido 50%
7.3 Disefio y desarrollo

Exclusion

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con los

requisitos

de compra especificados 1
La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su

capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la

organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y

la re-evaluacién. Deben mantenerse registros de los resultados de las

evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas 1
Total Obtenido 50%
7.4.2 Informacion de las compras

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo

los requisitos para la

aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos 1
Debe incluir los requisitos para la calificacion del personal 1
Debe incluir los requisitos del sistema de gestion de la calidad 1
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Total Obtenido 50%
7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccidn u otras actividades

necesarias

para asegurarse de que el producto comprado cumple con los requisitos de

compra especificados 1
Total Obtenido 50%
7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del

servicio

bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir la

disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto 1
Debe incluir la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario 1
Debe incluir el uso del equipo apropiado 1
Debe incluir la disponibilidad la disponibilidad y uso de equipos

de seguimiento y medicion 1
Debe incluir la implementacién del seguimiento y de la medicion 1
Debe incluir la implementacion a través de actividades de liberacién, entrega y

posteriores a la entrega del producto 1
Total Obtenido 50%
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion

del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion de

servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante

seguimiento o medicidén posteriores y como consecuencia las diferencias

aparecen Unicamente después de que el producto esta siendo utilizado o se haya

prestado el servicio 1
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La organizaciéon debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo

los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos 1
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,

incluyendo

la aprobacion de los equipos y la calificacion del personal 1
La organizaciéon debe establecer las disposiciones para estos procesos,

incluyendo

el uso de métodos y procedimientos especificos 1
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,

incluyendo

los requisitos de los registros 1
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,

incluyendo

la revalidacion 1
Total Obtenido 50%
7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Cuando sea apropiado la organizaciéon debe identificar el producto por medios

adecuados

a través de toda la realizacién del producto 1
La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los

requisitos

de seguimiento y medicion a traves de toda la realizacion del producto 1
Cuando la trazabilidad sea un requisito la organizacién debe controlar la

identificacion Unica

del producto y mantener registros 1
Total Obtenido 50%
7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras

estén bajo el control de la organizacion o estén siento utilizados por la misma 2
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Total Obtenido 100%
7.5.5 Preservacion del producto

La organizaciéon debe preservar el producto durante el proceso interno y la

entrega al destino previsto

para mantener la conformidad con los requisitos 2
Total Obtenido 100%
7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion

Exclusion

8. Medicidn, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento ,

medicion,

andlisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad con los requisitos del

producto 1
La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento ,

medicion,

andlisis y mejora necesarios para asegurarse de la conformidad del sistema de

gestion de la calidad 1
La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento ,

medicion,

analisis y mejora necesarios para mejorar continuamente la eficacia del sistema

de gestion de la calidad 1
Total Obtenido 50%
8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad la
organizacién

debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente

con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. 2
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Total Obtenido

100%

8.2.2 Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo auditorias a intervalos planificados para
determinar

si el sistema de gestion de la calidad es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de esta norma internacional y con los requisitos
del sistema de gestidon de la calidad establecidos por la organizacion y se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado
yla

importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de las
auditorias previas

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar
y realizar las auditorias establecer los registros e informar de los resultados

Se deben mantener registros de las auditorias y sus resultados

Total Obtenido

50%

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando
sea

aplicable la medicién de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos
meétodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. cuando no se alcancen los resultados planificados, deben
llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segin sea conveniente

Total Obtenido

50%

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacién debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del
producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo

Los registros deben indicar la persona que autoriza la liberacion del producto al

109




cliente

La liberacién del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse
a cabo

hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas
a menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y

cuando corresponda por el cliente 2

Total Obtenido 83,33%

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con

los requisitos

del producto se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no

intencionados 1

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles y Adaptar

las procedimiento de
responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no producto
conforme. 1| no conforme

La organizacion debe tratar los productos no conformes tomando acciones para
eliminar la no conformidad detectada

La organizacion debe tratar los productos no conformes autorizando su uso,
liberacion
0 aceptacion bajo concesién por una autoridad pertinente o por el cliente

La organizacién debe tratar los productos no conformes tomando acciones para
impedir su uso o aplicacion prevista originalmente

La organizacién debe tratar los productos no conformes tomando acciones
apropiadas

a os efectos de la no conformidad cuando se detecta un producto no conforme
después de su entrega o cuando ya haya comenzado su uso

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accion tomada posteriormente,
incluyendo las concesiones que se hayan obtenido
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Total Obtenido

85,70%

8.4 Andlisis de datos

La organizaciéon debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar

la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de gestién
de la calidad

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre la satisfaccion del
cliente

Encuestas de

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre la conformidad con los satisfaccion
requisitos del producto 2| de clientes
El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre las caracteristicas y

tendencias

de los procesos y los productos, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo

las acciones preventivas 2

Evaluacion de

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre los proveedores 2 | proveedores
Total Obtenido 90%

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia el sistema de gestion de

la calidad

mediante el uso de la politica de la calidad, los resultados de las auditorias, el

analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la

direccion 1

Total Obtenido 50%

8.5.2 Accidn correctiva
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La organizacién debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser

apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas 1
Debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para

revisar

las no conformidades 1
Debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para

determinar las causas de las no conformidades 1
Debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para

evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no

conformidades no vuelvan a ocurrir 1
Debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para

determinar e implementar las acciones necesarias 1
Debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para

registrar los resultados de las acciones tomadas 1
Debe establecer un procedimiento documentado para definir los requisitos para

revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas 1
Total Obtenido 50%
8.5.3 Accidn preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de las no

conformidades

potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser

apropiadas a los efectos de los problemas potenciales 1
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

determinar las no conformidades potenciales y sus causas. 1
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades 1
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Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para

determinar e implementar las acciones necesarias 1
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
registrar los resultados de las acciones tomadas 1
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para
revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas 1
Total Obtenido 50%
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ANEXO C. CERTIFICADOS CAPACITACIONES

NEUMATICA DEL CARIBES.A.
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ANEXO D. RE INDUCCION DE CALIDAD
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ANEXO E: MANUAL DE CALIDAD
INTRODUCCION

NEUMATICA DEL CARIBE S.A es una organizacion creada con politicas y
directrices enfocadas hacia la satisfaccion del cliente, para tal efecto se cuenta
con una infraestructura obtenida a través de los afios de trabajo, unos recursos
tanto humanos como técnicos preparados para afrontar el reto de solucionar las
necesidades de nuestros clientes.

La busqueda continua de la excelencia en la calidad en la atencion y servicio al
cliente, nos ha permitido estar presentes en los acontecimientos de la vida
empresarial, y de esta forma la gerencia de la compafiia inicia este proceso de
aseguramiento de la calidad en la prestacion de un conjunto de valores.

Este proceso se inicia con la elaboracion del manual de calidad en la atencién y
servicio al cliente. Este documento contiene toda la informacion pertinente al
sistema de gestion de la calidad (mision, vision, politica de calidad, alcance y
exclusiones, mapa de procesos y la descripcién de los procesos necesarios para
garantizar la satisfaccion del cliente) y a la vez, ilustra y orienta sobre cada uno de
los requisitos que exige la norma NTC-1SO 9001/2008.

OBJETO YALCANCE

El Sistema de Gestion de la Calidad descrito en este manual de Calidad, tiene
como objetivo cubrir y controlar la comercializacién, prestacion de servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo y suministro de partes, insumos y
accesorios de equipos y herramientas industriales y de construccion y mineria
proporcionado a nuestros clientes, buscando asi lograr un mejoramiento continuo
en todas las etapas de los diferentes procesos.

El campo de aplicacion de este manual y la certificacion son para Neumética del
Caribe S.A de Bucaramanga.

Este manual ilustra y orienta como Neumatica del Caribe da respuesta a cada uno
de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001/2008 guardando coherencia con
los procedimientos y reglamentos internos de la empresa.

EXCLUSIONES

Este manual excluye los requisitos de la norma correspondientes al numeral 7.3
gue corresponde a disefio y desarrollo; debido a que Neumatica del Caribe es una
empresa dedicada a la comercializacion de productos y prestacion de servicio y
no al disefio de productos.
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1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

1.1 RESENA HISTORICA

NEUMATICA DEL CARIBE S.A. surge como una necesidad imperativa de
Ingersoll-Rand por lograr una buena cobertura en la atencién del mercado de
compresores en la Costa Atlantica. Se constituye por escritura publica en Abril 13

de 1989 bajo la direccion de su actual gerente el Ing. Martin Roldan Botero.

Hace 20 afios la empresa inici6 con grandes limitaciones de capital, pero con el
objetivo especifico de ganar el mercado, con base en la prestacién de un servicio
eficiente y el desarrollo profesional de una buena atencion al cliente en la
seleccién y mantenimiento de los equipos de generacidén y preparacion del aire

para todas las aplicaciones industriales.

Fueron distribuidores antecesores en el area, empresas como: Omega Alfa,
subsidiaria de Omega Equipos, Casa Inglesa, Almacenes JJ y Distribuidora Vélez

Cartagena, siendo esta ultima cofundadora de Neumatica Del Caribe S.A.

En sus comienzos sélo se contaba con la distribucion de los productos de la
divisibn Air Compressor Group cuyos principales productos son Compresores,
Secadores de Aire, Filtros de Aire y Accesorios de linea, para aplicacion en la
industria. El primer negocio se realiz6 con Mondmeros Colombo-venezolanos a
quienes se les vendié un Compresor de alta capacidad y baja presion, hoy en dia
y 20 afios después, continuamos siendo proveedores de tan prestigiosa empresa

con quien hemos sostenido una excelente relacion.

A Monémeros siguieron empresas como Cerveceria Aguila, Pizano, Ecopetrol,
Dow Quimica, Amocar, Abocol, Cabot, Aluminio Reynolds, Cementos del Caribe,
Siderurgica Del Norte e Intercor por citar algunas de las mas importantes, pues

nuestra base de datos supera las quinientas empresas en la actualidad.
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Un afio después de iniciadas las operaciones y debido al buen trabajo realizado,
nos fue otorgada la distribucién de la Division de Construcciéon y Mineria y al
siguiente afio tomamos las distribuciones de Herramienta Neumatica y de Bombas
de Ingersoll Rand y la Linea de Equipos de Pintura, Lubricacion y Trasvase de
GRACO, asi como los equipos de perforacion marca ATLAS COPCO (Antiguo
Ingersoll-Rand en Perforacién) y KLEMM, complementado con su respectivo
soporte al producto como Servicio, partes y auditorias. Adicionalmente se esta
trabajando en el proceso de mantenimiento por confiabilidad y proyectos de
Outsoursing de aire. Hoy en dia complementan el portafolio de soluciones otras 15
marcas especializadas en diferentes sectores como lo son; la industria, la

construccion y la mineria,

Actualmente Neumatica del Caribe S.A. se encuentra certificada en 1SO 9001
Version 2000 desde 2004 y esta inscrita en el Registro unico de Contratista el cual

estéa regido por el Concejo Colombiano de Seguridad.

La empresa tiene su sede principal en Barranquilla, departamento del Atlantico. Y
cuenta con dos oficinas localizadas en la ciudad de Bogot4, una sede para el
sector de la industria y otro para el sector de construccién y mineria, una en
Bucaramanga, una en Cali, una en Cartagena y la mas reciente, Medellin. La

empresa cuenta con un total de 175 empleados a nivel nacional.

La filosofia de Neumatica del Caribe S.A. es comercializar y servir eficazmente un
conjunto de valores con un buen producto y un excelente servicio. Junto con los
representantes de fabrica se ha logrado mantener un personal técnico capacitado
con certificaciones que autorizan a nuestra empresa a representar el arranque,
mantenimiento y sugerencias técnicas ante los diferentes clientes, a tal punto que
la misma Ingersoll Rand ha utilizado nuestro personal para realizar arranque y
mantenimientos correctivos a perforadores en paises como Venezuela y Republica

Dominicana.
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En los Ultimos 20 afios, NEUMATICA DEL CARIBE S.A. ha aprovechado las
necesidades del mercado para introducir y complementar su oferta de valor, por
esto, hoy en dia se tienen mas de 15 soluciones seleccionadas por sus altos
niveles de calidad y eficiencia, respaldo financiero, soporte técnico, capacitacion
continua en nuestros técnicos e ingenieros, y pensando siempre en el nivel de

exigencia de nuestros clientes.

1.2 ORGANIGRAMA DE NEUMATICA DEL CARIBE BUCARAMANGA

DIRECTOR
REGIONAL

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

F— ' CORDINADOR VENTAS ¥ |
AlEaLICIes e Y SERVICIO CONSTRUCCION
L
JEFE JEFE

SERVICIO SERVICIO

=L |!_‘| !_‘| ﬂ
ASESOR
VIGILANTE POST VENTA TECNICOS po'e‘gsﬁ-%gﬁm TECNICOS

NEUMATICA DEL CARIBE S.A,

1.3 MISION CORPORATIVA.

JEFE DE
ALMACEN,

CALIDADY SALUD
OCUPACIONAL

MENSAJERO

Tk

Somos una compafia comprometida con resolver las necesidades de los clientes
nacionales e internacionales, suministrandoles equipos, accesorios, repuestos y
servicios para la industria, la construccién y la mineria, ofreciéndoles soluciones
integrales con un nivel de calidad que supere sus expectativas, con el apoyo de un
equipo humano capacitado y comprometido, logrando una productividad y
competitividad con seguridad y responsabilidad social y ambiental, que propicie el
exito de la empresa, sus colaboradores y sus accionistas.

1.4 VISION CORPORATIVA
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Para el 2017 Neumatica del Caribe serda una compafiia solida, altamente
competitiva y reconocida por su capacidad para agregar valor a clientes y
proveedores, con mayor participacion en el mercado nacional y presencia en el
mercado internacional.

2. PRESENTACION Y ESTRUCTURA DEL MANUAL

Este manual describe los diferentes procesos que conforman nuestro sistema, y
su estructura es de acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9001:2008.

2.1 ELABORACION Y APROBACION

La elaboracion y revision del manual de calidad es responsabilidad del comité de
Calidad de la sucursal y el Coordinador de zona y su aprobacion es
responsabilidad del Gerente General.

2.2 DIFUSION, CONTROL Y DISTRIBUCION

El Manual de Calidad se encontrara disponible en la red (so6lo lectura) de
Neumatica del Caribe Bucaramanga; la distribucién del original y copias impresas
se rige bajo lo establecido en el procedimiento PAC-01 “Control de Documentos”.
El Manual de Calidad podra ser consultado por cualquier trabajador.

Por comunicacion verbal y escrita se informa de la existencia del manual de
calidad a todo el personal de la empresa. En caso de un empleado nuevo, el
responsable de esta comunicacién sera el coordinador de Calidad.

Las Copias no controladas se le entregan a los diferentes clientes que lo
requieran. Cabe notar que Neumaética del Caribe se reserva el derecho de aceptar
o rechazar dicha requisicién y no tiene la responsabilidad de actualizar las copias
no controladas entregadas a sus clientes.

2.3 CONTROL DE CAMBIOS

Los cambios o modificaciones al Manual de Calidad se realizan segun lo
estipulado en el procedimiento Control de Documentos (PAC-01 Control de
Documentos).

3. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Neumaética del Caribe esta fundamentada en una red de macroprocesos formada
por tres clases de procesos, los cuales son:

- Procesos de la Direccion
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- Procesos Operativos
- Procesos de Soporte

Los Procesos de la Direccion dan soporte a la gerencia para planificar, evaluar y
controlar el Sistema de Gestion de Calidad y tomar las acciones correctivas o
preventivas que se requieran para el mejoramiento continuo.

Los Procesos Operativos constituyen la razén de ser de la empresa. La entrada de
estos procesos esta constituida por las necesidades y requerimientos de los
clientes y la salida es la satisfaccion del cliente, de la organizacion y de las partes
interesadas. Estos procesos estan divididos en subprocesos, los cuales se
denotan en la Red de Macroprocesos.

Los Procesos de Soporte, son los que dan apoyo para que se realicen de una
manera satisfactoria los Procesos Operativos y de la Direccion.

En la Red de Macroprocesos y en la caracterizacion de los procesos se determina
la secuencia e interaccion de cada uno de estos procesos, criterios y métodos
necesarios para asegurar que estos se realicen en forma controlada.

Neumética del Caribe se asegura de controlar la calidad de los servicios
subcontratados mediante la seleccién y evaluacién de proveedores, segun los
procedimientos PSP-01"Evaluacion y Seleccion de Proveedores” y PSP-02
“Compras” e inspecciona los trabajos realizados segun el procedimiento PSP-03
“Recepcion e Inspeccion de Mercancia y Servicio”.

Requisitos de la Documentacion (Numeral 4.2.1/NTC 1SO 9001:2008)

La estructura del sistema de gestién de calidad de Neumatica del Caribe esta
conformada de la siguiente manera:

- Manual de Calidad.

- Procedimientos documentados exigidos en la norma ISO 9001:2008. (PAC-01
Control de Documentos, PAC-02 Control de Registros de Calidad, PAC-03.
Control del Producto No Conforme, PAC-04. Acciones Correctivas y
Preventivas y PAC-05. Auditorias Internas de Calidad)

- Oftros procedimientos y documentos que respaldan el Sistema de Gestion de
Calidad tales como la Misidn, Vision, politica y objetivos de calidad entre otros.

- Registros requeridos por esta Norma Internacional y otros que respaldan el
Sistema de Gestion de Calidad.

Manual de Calidad (Numeral 4.2.2 /NTC ISO 9001:2008)
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El Manual de Calidad de Neumatica del Caribe incluye el alcance del Sistema de
Gestion de Calidad, detalles y justificaciones de las exclusiones, descripcion de la
interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, caracterizacion
de cada uno de estos procesos y referencia a los deméds documentos que
respaldan el Sistema de Gestion de Calidad.

Control de Documentos (Numeral 4.2.3 /NTC ISO 9001:2008)

El Coordinador de Calidad tiene la responsabilidad de llevar un control detallado
de la documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad con el objeto de
asegurar la entrega de copias y modificaciones en forma oportuna y permanente
de acuerdo con el procedimiento basico PAC-01. Control de Documentos y a los
procedimientos especificos (instructivos) asociados a este.

Control de los Registros (Numeral 4.2.4 /NTC ISO 9001:2008)

Los registros de calidad se identifican, almacenan, protegen, recuperan,
mantienen y se disponen de acuerdo con lo establecido en el procedimiento PAC-
02. Control de Registros de Calidad.

Compromiso de la Direccion (Numeral 5.1 /NTC ISO 9001:2008):

La Junta Directiva y la Gerencia General de NEUMATICA DEL CARIBE S.A como
responsables de la gestion y desarrollo de cada uno de los procesos de la
compafia, demuestran su compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma 9001/2008 y la mejora continua del mismo, a través de:

1. Liderar una cultura que promueva la importancia de cumplir con los
requerimientos del cliente.

2. La asignacion de los recursos necesarios para el mantenimiento del Sistema de
Gestidn de Calidad, los cuales se enfocan principalmente en:

- Recurso Humano: Contar con un Comité de Calidad y un Coordinador de
Calidad con el objetivo de asegurar el mantenimiento y retroalimentacion
continua del Sistema de Gestion de Calidad.

- Capacitacion: Brindar a sus colaboradores los espacios y los recursos
necesarios para que se capaciten, contando con el compromiso del
personal en la busqueda del crecimiento profesional individual y aplicacion
de la politica de calidad.

- Adecuacién Locativa: Mantener las instalaciones acordes con los

requerimientos del sistema de gestion, a través de un plan de inversion
ajustado a los recursos y necesidades de la organizacion.
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La gerencia ha establecido la Politica y los Objetivos de Calidad comunicandolos a
la organizacién y resaltando la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios.

Para la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, la gerencia se
compromete a realizar revisiones periddicas para identificar, registrar y analizar
cualquier anomalia que afecte el desarrollo del sistema de calidad y de esa forma
tomar las acciones correctivas necesarias verificando su implementacion y los
resultados arrojados.

Enfoque al Cliente (Numeral 5.2 /NTC ISO 9001:2008)

La alta gerencia reconoce que el éxito de la Organizacion esta en comprender y
satisfacer las necesidades de los clientes entregando soluciones oportunas.

Para satisfacer estas necesidades, la Organizacion se asegura que se cumplan
los siguientes requisitos:

- ldentificacion y determinacién de la necesidad conjuntamente con el cliente
teniendo en cuenta las variables técnicas necesarias para la solucién 6ptima.

- Traduccion de estas necesidades en requisitos y caracteristicas que debe
tener el producto requerido. Estos requisitos quedan claramente determinados
en la cotizacién que se le entrega al cliente. Ademas se establecen el valor
comercial, tiempo de entrega, forma de pago, validez de la oferta y garantia
entre otros.

- Entrega oportuna de la cotizacion.

- Seguimiento de la cotizacion para la consecucion de la orden de compra.

- Satisfaccion del cliente por el producto comprado. Esta satisfaccion sera
medible por medio de encuestas realizadas a los clientes.

Politica de Calidad (Numeral 5.3 /NTC ISO 9001:2008)

La Gerencia ha establecido la Politica de Calidad en la que expresa el
compromiso de toda la Organizacion con el logro de los requisitos y la mejora
continua de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Esta politica es comunicada y entendida en los diferentes niveles de la
Organizacion y en la medida en que sea necesario es revisada por la Direccién
para su continua adecuacion.
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Objetivos de Calidad (Numeral 5.4.1 /NTC I1SO 9001:2008)

Tomando como marco de referencia la Politica de Calidad y con el fin de conducir
a la mejora del desempefio de la Organizacion se han establecido los Objetivos de
Calidad, cada uno de los cuales tiene asociado un indicador utilizado para verificar
el alcance o cumplimiento de los diferentes compromisos establecidos en la
politica.

Al igual que la Politica de Calidad, los Objetivos de Calidad son comunicados de
tal manera que el personal de la Organizacion pueda contribuir con su logro y son
modificados y adecuados cuando es necesario.

Las personas involucradas con los Objetivos de Calidad, suministraran la
informacion pertinente para analizar el grado de cumplimiento de dichos objetivos,
los cuales seran analizados en las reuniones con el Representante de la Gerencia
y el Gerente.

A continuacién se muestra la relacién entre los compromisos establecidos en la
politica y las mediciones de los indicadores utilizados para verificar su alcance o
cumplimiento:

COMPROMISOS DE LA

POLITICA MEDICIONES

Mantener un nivel

Ademas de asegurarnos de mantener un nivel adecuado de

adecuado de calidad

calidad utilizando proveedores que en su mayoria se
encuentran certificados bajo la norma ISO 9000 y evaluando
peribdicamente a los proveedores que no lo estan (segun lo
establecido en el procedimiento PSP-01 “Evaluacién vy
Seleccion de Proveedores”), se ha implementado: la
medicion de la satisfaccion del Cliente a través de la
aplicacion de encuestas y de los indicadores de Quejas y
Reclamos y de No Conformidades

Brindar atencion y
solucion oportuna.

Medicion del factor de cumplimiento de entrega de la
mercancia, factor de equipos evaluados y factor de equipos
reparados en la fecha prometida al cliente.

Contar con personal | Medicion del indicador de la eficacia de las capacitaciones

capacitado. gue corresponden a necesidades de los cargos (segun lo
establecido en el procedimiento PDI-03 “Medicién vy
Analisis”).

Contar con personal | Medicidon del nivel de satisfaccion de los empleados (Segun

satisfecho de pertenecer
al grupo.

lo estipulado en el procedimiento PDI-03 “Medicion y
Andlisis”)

Lograr los objetivos de
rentabilidad a nivel de

Medicion del factor de cumplimiento de presupuesto
mensual y acumulado y el factor de cumplimiento del logro
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lempresa y empleados. | de cotizaciones ganadas mensuales y acumuladas

Planificacién de la Calidad (Numeral 5.4.2 /NTC ISO 9001:2008)

La planificacion de la calidad de Neumatica del Caribe se inicia con la formulacion
de la Politica y Objetivos de Calidad, la Red de Macroprocesos, Caracterizacion
de Procesos y Planes de Calidad. (Procedimiento PDI-01. Planificacién de la
Calidad)

Responsabilidad y Autoridad (Numeral 5.5.1 /NTC ISO 9001:2008)

Las autoridades y responsabilidades se encuentran definidas en las Matrices de
Funciones, Procedimientos basicos y especificos, caracterizacion de los procesos.
Estas son comunicadas al personal mediante sensibilizaciones, procesos de
orientacion, induccién y capacitacion.

Representante de la Direccién (Numeral 5.5.2 /NTC ISO 9001:2008)

El Gerente General ha asignado como Representante de la Direccion al
Coordinador de zona, a quien se le ha dado la autoridad para asegurar que se
establezca, implemente y se mantenga el Sistema de Gestidon de Calidad de
acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Dentro de sus funciones estd la de informar al Gerente General sobre el
desempefio del sistema de gestion de la calidad para efecto de su revision y
promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles
de la organizacion.

Comunicacion Interna (Numeral 5.5.3 /NTC ISO 9001:2008)

Es responsabilidad del Coordinador de Calidad, Representante de la Gerencia y
Comité de Calidad que toda la documentacion relacionada con el Sistema de
Gestidon de Calidad sea entendida por todos los trabajadores.

El Coordinador de Calidad programa conjuntamente con los jefes de area las
sensibilizaciones y capacitaciones del personal a su cargo con el objetivo de
informar sobre las novedades presentadas y la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad.

También se realizan otras actividades de comunicacion, tales como: reuniones
informativas en equipo, carteleras informativas y correos electronicos.

Revisién por la Direccion (Numeral 5.6 /NTC ISO 9001:2008)
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La revisidon de la direccion general se realiza a través de informes presentados por
el Coordinador de zona o director de la sucursal quien es el encargado de realizar
la revision en la sede y establecer acciones correctivas y preventivas. Esta
revision es documentada y enviada a la Gerencia General para su revision.

Con la informacion recopilada la Gerencia revisa y evalla el Sistema de Gestion
de Calidad para tomar decisiones para su mejoramiento o acciones correctivas y/o
preventivas. Esta revision se realiza segun lo estipulado en el procedimiento PDI-
02. “Revision de la Direcciéon”.

Provision de los Recursos (Numeral 6.1 /NTC ISO 9001:2008)

La Direccién se ha comprometido a proporcionar todos los recursos que sean
necesarios para implementar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y de esa forma incrementar la satisfaccion del
cliente cumpliendo con sus requisitos.

Recursos Humanos (Numeral 6.2 /NTC ISO 9001:2008)

La organizacion entiende que el recurso humano es el elemento indispensable
para la realizacion de los trabajos que afectan la calidad del producto y por tal
motivo Neumatica del Caribe ha establecido las siguientes actividades para su
control:

- ldentificacion de los cargos que afectan la calidad del producto y/o servicio y
elaboracién de las Matrices de Funciones respectivas.

- Elaboracién de los Perfiles de los cargos.

- Formacién y capacitacion continua a cada uno de los trabajadores en la labor
gue desempefian. La Organizacion elabora un plan anual de capacitaciones.

- Evaluacién de desempefio del personal para verificar la eficacia de las
acciones o capacitaciones realizadas.

- Se llevan registros de la educacion, formacion, habilidades y experiencia, los
cuales reposan en las carpetas de la hoja de vida de cada uno de los
empleados.

Estas actividades se realizan a través de los procedimientos PSP-05.

“Reclutamiento, Seleccion, Contratacion, Orientacion e Induccién”, PSP-06.

“Capacitaciéon al Recurso Humano” y PSP-07. “Evaluacion de Desempeno”

Infraestructura (Numeral 6.3 /NTC ISO 9001:2008)
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La Direccion ha asignado dentro de su presupuesto, un rubro para la adecuacion
locativa del taller, almacén y area administrativa con el fin de suministrar un mejor
servicio a los clientes. Ademas cuenta con los equipos informaticos y de
comunicacién (Teléfonos, Fax, Internet, Celufijo, Celulares) necesarios para el
desarrollo eficiente de los procesos operativos y administrativos.

Anualmente se asignara un presupuesto para adecuaciones locativas y
mantenimiento de las instalaciones.

Ambiente de Trabajo (Numeral 6.4 /NTC ISO 9001:2008)

La organizacion garantiza que las condiciones de trabajo son las més adecuadas
para la realizacion de las diferentes labores mediante el desarrollo del Programa
de Salud Ocupacional con el objetivo de prevenir accidentes/incidentes
controlando los riesgos a través de la aplicacibn de normas, métodos y
procedimientos contenidos en dicho programa, enfocados a los factores fisicos,
sociales, psicolégicos y medioambientales que afectan la calidad del servicio.

Planificacion de la Realizacion del Producto (Numeral 7.1 /NTC ISO
9001:2008)

Neumatica del Caribe desarrolla planes de calidad para controlar la realizacién del
producto, teniendo en cuenta los Objetivos de Calidad y los requisitos del producto
guardando coherencia con los otros procesos del Sistema de Gestibn de la
Calidad.

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto (Numeral 7.2.1
INTC ISO 9001:2008)

Neumaética del Caribe se asegura que los requisitos especificados por el cliente y
no especificados relacionados con el producto se determinan interpretando la
necesidad del cliente e identificando conjuntamente la solucion 6ptima teniendo en
cuenta todas las variables técnicas. Ademas se asegura de cumplir con los
requisitos legales

Neumética del Caribe por ser una comparfiia que comercializa productos
importados, se asegura que estos cumplan con todos los requisitos legales
aduaneros vigentes en el pais; para lo cual cuenta con un departamento de
importaciones con una experiencia de mas de 10 afios que controla la
normatividad vigente y realiza seguimiento al cumplimiento de esta por parte de
las SIA’s.

Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto/Servicio (Numeral
7.2.2 INTC ISO 9001:2008)
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La organizaciéon revisa conjuntamente con el cliente los requisitos relacionados
con el producto/servicio a través de la cotizacion enviada y aprobada por el cliente.

Comunicacion con el Cliente (Numeral 7.2.3 /NTC ISO 9001:2008)

La comunicacion relacionada con la informacion del producto, consultas técnicas,
realizacion de contratos, modificacion de los contratos y el manejo de quejas
establecidas con el cliente (segun lo establecido en el procedimiento PAC-04
“Acciones Correctivas y Preventivas”, en su numeral 2.3.1 “Quejas y Reclamos del
Cliente”) se hacen mediante via telefonica, Fax, Internet, por correspondencia y
personalmente.

Proceso de Compra. (Numeral 7.4.1 /NTC ISO 9001:2008)

Neumatica del Caribe se asegura que el producto requerido cumpla con los
requisitos de compra especificados mediante lo estipulado en el procedimiento
PSP-02. “Compras”, ademas realiza evaluaciones y re-evaluaciones a los
diferentes proveedores (PSP-01. “Evaluaciéon y Seleccion de Proveedores” e
ISP-01. “Instructivo para la Evaluacion Peridodica a Proveedores”).

Informacién de Compras(Numeral 7.4.2 /INTC 1SO 9001:2008)

La organizacién se asegura que en las érdenes de compra que se generan vayan
especificados todos los requisitos que se necesitan para la compra del producto
(PSP-02. “Compras”).

Verificacion de los Productos Comprados. (Numeral 7.4.3 /| NTC
1ISO9001:2008)

La Organizacién recepciona e inspecciona cada uno de los productos comprados
con el objetivo de asegurarse que estos productos cumplan con los requisitos de
compra especificados en la orden de compra siguiendo lo establecido en el
procedimiento béasico PSP-03. “Recepcion e Inspeccion de Mercancia y
Servicio” y el procedimiento especifico ISP-02. “Instructivo para la
Nacionalizaciéon de Mercancia”.

Control de la Produccion y de la Prestacion del Servicio(Numeral 7.5.1 /NTC
ISO 9001:2008)

La empresa asegura la planificacion y el control de la produccion y prestacion de

servicio mediante la utilizacion de procedimientos, instructivos y aplicacion de los
planes de calidad de ventas.
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Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del
Servicio(Numeral 7.5.2 /INTC ISO 9001:2008)

Neumatica del Caribe posee instructivos establecidos por los fabricantes de los
equipos que distribuye y cuenta con personal capacitado para la realizacién de
trabajos de mantenimiento y reparaciones de los diferentes equipos que so6lo son
verificables cuando son puestos en funcionamiento, previa supervision de los jefes
de servicio (Industria y Construccién y Mineria) los cuales han sido capacitados y
calificados por la fabrica.

Identificacidén y Trazabilidad. (Numeral 75.3 /NTC ISO 9001:2008)

A los equipos y herramientas los cuales poseen un numero de serie Unico se le
realiza trazabilidad a través de este.

Se utiliza el plan de rutas para identificar los equipos, herramientas o elementos
recepcionados en el taller y este nimero Unico (en el equipo se coloca el numero
de ruta fisicamente) es el mecanismo para realizar la trazabilidad durante la
prestacion del servicio hasta la entrega al cliente, quedando registrada dicha
reparacion en el sistema y/o en un reporte de servicio.

En caso de que el cliente suministre repuestos e insumos para mantenimientos de
sus equipos efectuados en el Taller de Neumética del Caribe se identificaran con
el nimero de ruta de su equipo y/o herramienta en reparacion.

A los trabajos externos se le realiza trazabilidad a través de los reportes de
servicios generados los cuales son archivados en las carpetas de los clientes.

Otro modo de realizar trazabilidad a los productos es a través de los documentos
de Remisién, Factura y Factura en los cuales se especifica el bien vendido.

Propiedad del Cliente (Numeral 7.5.4 /NTC I1SO 9001:2008).

Se utiliza el Plan de Rutas para identificar los equipos, herramientas o elementos
recepcionados del cliente y este niumero Unico (en el equipo se coloca el nimero
de ruta fisicamente) sera el mecanismo para realizar la trazabilidad durante la
prestacion del servicio hasta la entrega al cliente, quedando registrada dicha
reparacion en el sistema y/o en un reporte de servicio.
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En caso de algun dafio, pérdida o deterioro del equipo, herramienta o componente
en Neuméatica del Caribe, este sera notificado inmediatamente al cliente y
Neumatica del Caribe suministrara la garantia costeando el valor de estos dafios.

El taller cuenta con un espacio fisico disefiado para el almacenamiento y la
preservacion de los equipos de los clientes.

En caso de que el cliente suministre repuestos e insumos para mantenimientos de
Sus equipos, estos seran inspeccionados para verificar su estado y se identificaran
con el numero de ruta del equipo y/o herramienta. En caso de que se consideren
inadecuados estos repuestos e insuMOs para su uso, se registrard y se le dara a
conocer al cliente.

Los documentos (manuales, procedimientos, etc.) suministrados por el cliente se
identificardn y controlaran segun lo establecido en el procedimiento de control de
documentos (PAC-01. “Control de Documentos”)

Preservacion del Producto(Numeral 7.5.5./NTC ISO 9001:2008)

Neumatica del Caribe se asegura mediante instrucciones impartidas a los
conductores que transportan la mercancia acerca de la identificacion,
manipulacion y cuidados que deben tener con la mercancia de acuerdo con su
naturaleza (Fragil, Inflamable, etc.).

Neumatica del Caribe cuenta con un procedimiento (PSP-04. Almacenamiento,
Manejo y Embalaje de Mercancia) para el manejo, almacenamiento, embalaje y
proteccién de los productos comprados.

Control de los Equipos de Seguimiento y de Medicion(Numeral 7.6 /INTC I1SO
9001:2008)

Neumatica del Caribe para el Control de los dispositivos de medicién, se rige
segun lo establecido en el procedimiento PSP-08. “Control de Equipos de
Medicion”.

Satisfaccion del Cliente (Numeral 8.2.1 /NTC ISO 9001:2008).

Neumética del Caribe mediante aplicacion de encuestas mide el nivel de
satisfaccion de los clientes; esto se realiza segun lo estipulado en el procedimiento
PDI-03. “Medicion y Analisis”.
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Auditoria Interna (Numeral 8.2.2 / NTC ISO 9001:2008).

La Organizacion realiza un cronograma de auditoria con el objetivo de determinar
la eficacia del Sistema de Gestidn de la Calidad mediante la aplicacion del
procedimiento PAC-05. “Auditorias Internas de Calidad”.

Seguimiento y Medicion de los Procesos (Numeral 8.2.3. /NTC ISO
9001:2008). Segun lo estipulado en el procedimiento PDI-03. “Medicion y
Analisis”.

Seguimiento y Medicién del Producto (Numeral 8.2.4. /NTC ISO 9001:2008)

Neumaética del Caribe realiza seguimiento al producto mediante el cumplimiento de
los procedimientos establecidos. Ademas realiza mediciones a través de las
encuestas de satisfaccion a clientes. (Procedimiento PDI-03. “Medicién y
Analisis”)

Control del Producto No Conforme (Numeral 8.3/ NTC ISO 9001:2008)

Neumatica del Caribe asegura que cuando se detecte un producto no conforme se
tomen las acciones descritas en el procedimiento PAC-03. “Control del Producto
No Conforme” para su tratamiento.

Andlisis de Datos (Numeral 8.4 / NTC ISO 9001:2008).

Neumatica del Caribe determina la eficacia del sistema de gestion de la Calidad
mediante un andlisis estadistico de los datos recopilados de encuestas de
satisfaccion de clientes, indicadores de Calidad, informe de producto no conforme
etc. segun el procedimiento PDI-03 “Medicién y Analisis”.

Mejora Continua (Numeral 8.5.1 / NTC ISO 9001:2008)

De acuerdo con los resultados arrojados de las encuestas, objetivos de calidad,
acciones correctivas y preventivas, auditorias, informes gerenciales, revision de la
gerencia y otros documentos y/o sugerencias de empleados, clientes o
proveedores, el Coordinador de zona decide sobre las mejoras a realizar en cada
proceso para su mejoramiento continuo.

Acciones Correctivas (Numeral 8.5.2 / NTC ISO 9001:2008) — Acciones
Preventivas (Numeral 8.5.3/NTC ISO 9001:2008)

Neumatica del Caribe se asegura que de presentarse una no-conformidad o no-
conformidad potencial esta se elimine con el objeto de que no vuelva a ocurrir 0 no
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ocurra mediante la aplicacion del procedimiento PAC-04. “Acciones Correctivas
y Preventivas”
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ANEXO F. CARACTERIZACIONES DE LOS PROCESOS

"I

NEUMATICA DEL CARIBE S.A.

Neumatica del Caribe S.A

Paginaldel

Caracterizaciéon de los procesos

Version: 01
Cédigo: D-001-GC

Proceso: Acciones correctivas y
preventivas

Subproceso: No aplica

Responsable: Coordinador de
calidad

Objetivo: Asegurar la aplicacién de acciones correctivas y preventivas para eliminar y/o prevenir las causas de
No Conformidades que afecten el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad, como apoyo al mejoramiento continuo del mismo. Asi mismo verificar la

eficacia, adecuacion y conveniencia de estas acciones.

Proveedores/Entradas

Actividades

Salidas/Clientes

Auditores internos de
calidad/Informes de auditorias
internas de calidad

Auditores externos/Informe
de auditorias externas de calidad

Todo el personal/Reportes
de no conformidades

Todo el personal y clientes/
Reclamos quejas de los clientes

Jefe de almacén y
gerente operativo/Reporte de
productos no conformes

Gerencia/Actas de revision
por la direcciéon

Planear

El coordinador de calidad debe estar
pendiente de
cualquier queja y reclamo o no
conformidad que se presente durante
cada proceso de la compafiia

Hacer

Diligenciar los formatos
correspondientes
dependiendo del tipo de no
conformidad que se presente

Tratamiento de la no conformidad
Planes de accion cumplidos
a fechas limites
Eliminacion de las causas de las no
conformidades

Organizacién
Direccién
Sistema de gesti6n de calidad
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Jefe de calidad/Resultados
de mediciones de grado de
satisfaccion de los clientes

Jefe de calidad y
funcionarios de los departamentos
de ventas y servicio/Reporte de
indicadores de los objetivos de
calidad y de desempefio de los
procesos

Verificar

Analizar las causas por las cuales
se presentan las no conformidades,
quejas y reclamos, productos no
conformes.

Actuar

Elaborar los respectivos planes
deaccidn para evitar que
se presenten nuevamente dichas no
conformidades, quejas y reclamos,
productos no conformes.

Recursos

Humanos, Sistemas, Elementos de oficina y papeleria, Espacio fisico (almacenamiento)

Indicadores

Parametro de control:
Cumplimiento del plan de accion
a fecha limite

Eliminacion de las causas de las no
conformidades

Seguimiento: (Sumatoria del # de acciones correctivas y preventivas
cumplidas a la fecha limite)/(Sumatoria del # de acciones correctivas y
preventivas totales) * 100 =90%

Frecuencia: Trimestral

Requisitos I1SOlley:
8.5.1-852-853

Documentos

Procedimientos: PAC-04. Acciones correctivas y preventivas
Otros documentos: FPAC-04-01.Tratamiento de quejas y reclamos, FPAC-
04-02. Reporte de no conformidad, FPAC -04-03. Solicitud de accién
correctiva y preventiva, FPAC-04-04. Reporte de seguimiento, Actas de

comité de calidad
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4

NEUMATICA DEL CARIBE S.A.

Neumaética del Caribe S.A

Paginaldel

Caracterizaciéon de los procesos

Version: 01
Cdédigo: D-001-C

Proceso: Compras

Subproceso: No aplica.

Responsable:
Coordinador de sucursal
Comité de calidad

Objetivo: Adquirir un producto que cumpla con los requerimientos de la compafiia.

Proveedores/Entradas

Salidas/Clientes

Persona que gestiona las
compras/Requisicion de
compra

Actividades
Planear Hacer
Cuando surge una necesidad de compra el El director de la sucursal debe oficializar la
responsable de gestionarla solicita compra, ya sea compra nacional o

telefénicamente o por escrito al proveedor la
cotizacion del servicio o mercancia requerida
suministrando las especificaciones del mismo.

internacional

Producto
comprado/Gestores de
compra
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Verificar

Recepcion de la mercancia a satisfaccion de
las
condiciones establecidas en la orden de
compra

Actuar

Evaluacion inicial y periédica de proveedores

Recursos

Humanos, Elementos de oficina y papeleria, Financieros

Indicadores

Parametro de control:
Informacion de las compras

Evaluacion de proveedores

Seguimiento: No aplica

Frecuencia: No aplica

Requisitos I1SO/ley:
741-742-851-852- 853
Decreto 2685 de 1999

Documentos
Procedimientos: PSP-01. Evaluacion y seleccion de proveedores, PSP-02
Compras, ISP-01 Instructivo para la evaluacion periédica a proveedores,
PAC-04. Acciones correctivas y preventivas.

Otros documentos: FPSP-01-01 Evaluacion y seleccion de proveedores,
FPSP-01-02 Registro de proveedores, FPSP-01-03 Evaluacion periddica de
proveedores, FPSP-01-04 Resumen del proceso de evaluacion de
proveedores, Solicitud de cotizacion, Cotizaciones, Orden de compra (de la
compafiia y el cliente), PMU(PRICE MAKE UP SHEET), OTS (ORDER
TRANSMITAL SHEET), Conocimiento de la orden
(ACKNOWLEDGEMENT), Listas de empaque, Remisiones y facturas de
proveedores,

FPAC-04-01. Tratamiento de quejas y reclamos, FPAC-04-02. Reporte de
no conformidad, FPAC -04-03. Solicitud de accion correctiva y preventiva,
FPAC-04-04. Reporte de seguimiento.
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NEUMATICA DEL CARIBE S.A.

Neumatica del Caribe S.A

Paginaldel

Caracterizacién de los procesos

Version: 01
Cédigo: D-001-VE

Proceso: Venta de equipos,
herramientas, Repuestos e
insumos

Subproceso: Contacto inicial e identificacién de necesidades, Negociacion, Entrega del

producto.

Responsable: Coordinador de
sucursal

Objetivo: Determinar las actividades necesarias para establecer las relaciones contractuales con nuestros clientes con el fin de suministrar equipos,
herramientas, repuestos, accesorios e insumos que suplan sus necesidades.

Proveedores/Entradas

Actividades

Salidas/Clientes

Cliente/Requisitos
especificados para el
producto solicitado

Fabrica, Proveedor nacional o
internacional, Almacén sede
principal o
sucursales/Informacion
necesaria para cotizar el
producto

Cliente/Orden de compra o
documento de aprobacion

Planear

Los asesores deben buscar el contacto
inicial con el cliente

Hacer

Diligenciar el formato de identificacion de
necesidades del cliente correctamente,
realizar la oferta al cliente, negociar con el

cliente

Verificar

El cliente debe verificar que la orden de
compra
corresponde a sus requerimientos

Actuar

Entregar el producto a satisfaccion del

cliente

Informacion necesaria para
cotizar el producto/Funcionarios
dpto de ventas y servicio

Orden de compra/Personal de
ventas y servicio

Producto aceptado a
satisfaccion del cliente/Cliente

Recursos

Humanos, Elementos de oficina y papeleria, Financieros, Transporte

Indicadores
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Parédmetro de control:
Interpretacion adecuada de
requisitos del cliente

Condiciones establecidas en
la cotizacién

Entrega oportuna de la
cotizacion

Aprobacion de la cotizacion
por parte del cliente

Requisitos establecidos en la
orden de compra

Seguimiento: # de devoluciones realizadas por error en la identificaciéon de la necesidad
del cliente< 3

Indicadores utilizados para medir los objetivos de calidad: LCGm (Logro de Cotizaciones
Presentadas y Ganadas en el Mes) y
LCGa (Logro de Cotizaciones Ganadas Acumuladas)

FCEm (Factor de Cumplimiento mensual de Entrega de Pedidos en la Fecha Prometida al

FCEa (Factor de Cumplimiento acumulado de Entrega de Pedidos en la Fecha Prometida

Frecuencia: Semanal

Documentos

Requisitos I1SO/ley:

721-722-723-751-752-753-755-851- 852- 853-
DECRETO 410 DE 1971

Procedimientos: POP-01. Venta de equipos, herramientas, repuestos,
accesorios e insumos.

Otros documentos: Catalogos de productos, Solicitudes de cotizacion,
FPOP-01-01 Identificaciéon de necesidades, FPAC-04-01. Tratamiento de
quejas y reclamos, FPAC-04-02. Reporte de no conformidad, FPAC -04-
03. Solicitud de accion correctiva y preventiva, FPAC-04-04. Reporte de
seguimiento, Listado de precios, Solicitudes de crédito, Cotizaciones,
Orden de compra, Instrucciones de operacion, Mantenimiento y garantia,
Orden de venta, Remision, Factura, Registro de control y proceso de

ventas, Guias de transporte, Registros de arranque, Registros de
garantia.

153



ANEXO C. PROCEDIMIENTOS

m MANUAL DE: PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: PAC-01

NEUMATICA DEL CARIBE S.A.

CONTROL DE DOCUMENTOS

OBJETIVO

Establecer los requisitos necesarios para elaborar, aprobar, revisar, actualizar,
modificar y controlar las emisiones, cambios y cancelaciones en los documentos
internos del sistema de gestion de calidad para asegurar que los mismos se
realicen adecuadamente y asi se cumpla con la normatividad establecida.
Ademas asegurar la correcta identificacion y distribucion de los documentos
externos.

ALCANCE

En esta actividad se involucran todos los departamentos activos de la compafiia
que tengan que ver con el sistema de gestion de la calidad y que tienen bajo su
responsabilidad la emisién, control y cambios o modificaciones en los documentos
del Sistema de Gestion de Calidad y los que manejen documentacion externa.

POLITICAS

o Todos los documentos del Sistema de Calidad son de uso y exclusiva
aplicacion de la Empresa

o La aprobacion de anulacion de documentos es responsabilidad del Gerente
General, sin embargo éste la podra delegar a los cargos que aprobaron dichos
documentos.

o El Coordinador de Calidad es el responsable de efectuar seguimiento a las
solicitudes de creacion, modificacion y anulaciéon de documentos; asi mismo
debera informar acerca de los avances y resultados del proceso a los
solicitantes.
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a

Los Coordinadores de Calidad de las diferentes ciudades deben estar en
permanente comunicacion con el fin de que las actividades de actualizacion de
documentacion se efectien en forma controlada y a su vez se estandaricen los
procesos en los cuales se incidan.

El Jefe de Calidad de la sede principal es el responsable de la custodia de los
sellos “Original SGC”, “Copia Controlada”, “Copia No Controlada”, y “Obsoleto”,
y de su colocacién segun el tipo y estado del documento.

No se permiten las impresiones de los documentos del Sistema de Calidad,
excepto los formatos, a personas diferentes del Coordinador de Calidad.

DEFINICIONES

]

Elaboracion: Actividad emprendida para la organizacién, adecuacion y
documentacion de la informacion que sera objeto de revision y estandarizacion.

Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y
eficacia de la informacién objeto de revision, para alcanzar unos objetivos
establecidos.

Aprobacion: Actividad que ratifica la veracidad de la informacion y asignacion
de recursos necesarios para alcanzar unos objetivos establecidos.

Copia controlada: Son aquellas copias de documentos impresos del Sistema
de Gestion de la Calidad a las cuales se les debe hacer reposicion de las
actualizaciones

Copia no controlada: Son aquellas copias de documentos del sistema de
gestibn de la calidad suministradas a peticibn de algun cliente interno o
externo, a las cuales no hay responsabilidad de hacer reposicion de las
actualizaciones.

Actualizaciéon: Accion de eliminar, agregar, o modificar informacién de un
documento con el fin de emitir una nueva version.

Documento Obsoleto: Es el documento que no tiene vigencia ya sea porque
ha sido anulado o modificado.

Listado Maestro de Documentos: Listado donde se encuentran relacionados
los documentos vigentes indicando, su codigo (si aplica), titulo, estado de
revision y fecha de vigencia.
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o Listado de Distribucion de Documentos: Listado de los diferentes cargos a
los cuales se les entregan las copias controladas y el original de los
documentos generados y la firma de constancia de haberlos recibido.

o Documentos externos: Son los originados por personas o0 entidades
diferentes a Neumatica del Caribe.

DESARROLLO

A. Documentacion Interna
1. Creaci6n de Documentos

El representante del area interesada elabora el documento propuesto y lo entrega
al Coordinador de Calidad de la sede, quien lo remite al Representante de la
Gerencia para su revision y posteriormente al encargado de su aprobacion, segun
se indica a continuacion:

1 Documentos de Procesos de la Direccion: Gerencia.

1 Documentos de Procesos Operativos : Gerente Operativo ( 6 Gerencia, como
suplente)

1 Documentos de Procesos de Soporte (Compras, Gestion de Recursos
Humanos y Almacenamiento): Director Administrativo y Financiero (6 Gerencia,
como suplente).

1 Documentos de Procesos de Soporte (Recepcion e Inspeccion, Control de
Equipos de Medicion y Propiedad del Cliente): Gerente Operativo (6 Gerencia,
como suplente).

Una vez se obtiene la aprobacion del documento, el Jefe de Calidad continta con
el punto 3 de este procedimiento.

El esquema seguido para presentar los procedimientos y los formatos asociados
se encuentra en el IAC-01 “Instructivo para la Elaboracion de Procedimientos”; si
el documento es un Manual de Funciones se sigue el IAC-02 “Instructivo para la
Elaboracion de Manuales de Funciones”; si es un perfil del cargo, se sigue el IAC-
03 “Instructivo para la Elaboracién de Perfiles del Cargo” y si es un Plan de
Calidad, se siguen los lineamientos establecidos en el Procedimiento PDI-01
Planificacion de la Calidad).

2. Cambios y Anulaciones de Documentos

El representante del area interesada solicita el cambio o anulacién del documento
ante el Coordinador de Calidad de la sede , mediante el formato FPAC-01-03
“Solicitud de Cambios y Anulaciones de Documentos”; este ultimo lo remite al
Representante de la Gerencia para su revision y posteriormente al encargado de
su aprobacién, segun se indica en el numeral Al.
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La firma de revision y aprobacion de las modificaciones se constituye en firma de
revision y aprobacion de la versién siguiente de los documentos.

Los documentos anulados los retira el Coordinador de Calidad de las areas en
donde reposan, se eliminan todos los ejemplares y/o se utilizan como papel
reciclable, siempre y cuando se encuentren tachados en su respaldo.

La trazabilidad que se efectle a las actualizaciones de los documentos se podra
constatar a través del Control de Revisiones y/o a través de los registros de
“Solicitudes de Cambios y Anulaciones a los Documentos”.

3. Codificacién y Emision de Documentos

El Coordinador de Calidad es el responsable de la codificacion y emisioén de los
documentos, ya sean nuevos o modificados.

Para la codificacion de procedimientos y formatos asociados a ellos se utiliza un
codigo alfanumeérico, asignado segun lo establecido en el Instructivo 1AC-01
“Instructivo para la Elaboracion de Procedimientos”. A los documentos distintos de
los anteriores no se les asigna codigo, soélo se utiliza para su control la fecha de
vigencia y el estado de revision.

Antes de la emisién de los documentos revisa que los documentos hayan sido
presentados siguiendo los lineamientos dispuestos en el numeral A1 de este
procedimiento, y en caso de ser necesario realiza correctivos.

Finalmente, para los documentos nuevos, graba una copia en medio magnético y
en el servidor y para los modificados, actualiza las copias existentes en medio
magnético y en el servidor y elimina los obsoletos.

4. Modificaciones en lainformacion del Listado Maestro de Documentos

El Coordinador de Calidad de la sede mantiene una aplicacion computarizada del
Listado Maestro de Documentos, para lo cual utiliza el formato FPAC -01-01
“Listado Maestro de Documentos”. Cada vez que se cree, modifique o anule un
documento el coordinador de Calidad actualiza la informacion.
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Adicionalmente, la informacion actualizada se encuentra en el servidor de
Neumatica del Caribe, de manera que pueda ser consultado libremente por el
personal pero restringido para ser modificado.

5. Distribucién de Documentos

Los originales soportes impresos de la documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad estan bajo la custodia del Coordinador de Calidad de la sede. Estas
impresiones deberan tener un sello de “ORIGINAL SGC” colocado al reverso de
cada hoja.

Todos los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se encuentran
disponibles en el servidor de Neumatica del Caribe, de manera que puedan ser
consultados por todos los empleados pero con restricciones para evitar la
modificacion. Adicionalmente, el Coordinador de Calidad de la sede mantiene en
su poder una copia de seguridad.

El Coordinador de Calidad efectia la entrega de las copias controladas y no
controladas (tienen el sello de “Copia No Controlada”) de los documentos. Cuando
se requiera la entrega de copias controladas, se le coloca al documento “Copia
Controlada” y se diligencia el FPAC-01-02 “Listado de Distribucion”.

Cuando se haga la entrega de nuevas versiones de documentos, se retiraran las
versiones antiguas y se eliminaran las impresiones; en caso de requerirse el
mantenimiento de versiones antiguas se les colocara el sello de “Obsoleto”.

Una vez los documentos han sido distribuidos es responsabilidad del Jefe del Area
y Coordinador de Calidad realizar su difusién, dejando evidencia de dicha
actividad en el formato FPSP-06-04 “Capacitacién Colectiva” 6 en el FPSP-06-03
“Certificado de Capacitacion” y su archivo estara bajo control del Jefe de Calidad.

B. Documentacion de origen externo

El control de la correspondencia de origen externo, se realiza bajo los lineamientos
de los instructivos:

o IAC-04 “Instructivo para la Elaboracion de Correspondencia”.

a IAC-05 “Instructivo para el Recibo de Documentos” e

o IAC-06 “Instructivo para el Despacho de Correspondencia”

Los documentos externos en Documentacion Técnica en soporte digital
proveniente de proveedores u otros es registrada por el Jefe de Sistemas en el
formato FPAC-01-04 “Control de Documentos Externos”. Para esto diligencia las
casillas de:

o No (cbdigo que le asigno para identificacion).
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o Fecha de recibido
o Entidad generadora
o Documento

En caso de que el documento se entregue en custodia a otra persona se
diligencian las casillas:

o Responsable (hombre del responsable de la custodia)

o Firma (firma de persona que recibe el documento).

Los documentos externos tales como Documentacion Técnica en soporte papel
proveniente de proveedores que no vaya a ingresar al archivo central sino que se
entregue en custodia a otro funcionario, son registrados por el Encargado de
Archivo en el FPAC-01-04 “Control de Documentos Externos”. Para esto diligencia
las casillas de:

o No (cbdigo que le asigno para identificacion).

o Fecha de recibido

o Entidad generadora

a Documento

o Responsable (hombre del responsable de la custodia)

o Firma (firma de persona que recibe el documento).

Cuando los documentos o informacién que se reciba es Propiedad del Cliente y
fue entregada a Neuméatica del Caribe so6lo en calidad de préstamo, se ejerce
control acerca de las fechas de recepcion, responsable de custodia y fechas de
devolucion a través del FPAC-01-05 “Control de Préstamo de Documentos de
Propiedad del Cliente”. Este formato es diligenciado por todo empleado que reciba
documentos o informacion del Cliente en calidad de préstamo, asi mismo debe
conservar un archivo para estos registros. El cual diligencia las siguientes casillas:

o No (Consecutivo en orden de llegada).

o Fecha de recibido
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o Cliente

o Documento

Si el documento va a ser entregado a otra persona se diligencia las casillas:
o Pasado a - Persona

o Firma (firma de persona que recibe el documento).

Cuando se devuelva al cliente se diligencia la casilla:

o Fecha de devolucion al cliente
CONTROL DE REVISIONES
No aplica

ANEXOS

Anexo 1. Guia para diligenciamiento de FPAC-01-01 “Listado Maestro de
Documentos”.

Anexo 2. Guia para el diligenciamiento de FPAC-01-02 “Listado de Distribucién de
Documentos”.

Anexo 3. Guia para el diligenciamiento de FPAC-01-03 “Solicitud de Cambios y
Anulaciones de Documentos”.

m MANUAL DE: PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: PAC-02

NEUMATICA D€L CARIBE S.A.

CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD
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OBJETIVO

Definir las actividades y controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la
disposicion de los registros generados en el Sistema de Gestion de Calidad con el
propdsito de mostrar evidencia de la implementacién y funcionamiento del mismo.

ALCANCE

Comprende la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion y
establecimiento de tiempos de retencion y disposicion final de los registros.

POLITICAS

o Los registros de calidad deben ser diligenciados con letra legible y no deben
ser alterados; sin embargo, cuando se requiera hacer alguna correccion, ésta
se debe hacer y firmar por la(s) persona(s) que lo diligencia(n).

DEFINICIONES

o Registros de Calidad: Documentos donde se consigna la informacién
generada por el Sistema de Calidad para suministrar evidencia objetiva de las
actividades realizadas o de los resultados alcanzados en el mismo, permitiendo
realizar trazabilidad.

o 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.

o Identificar: Actividad que ratifica la veracidad de la informacién y asignacién
de recursos necesarios para alcanzar unos objetivos establecidos.

o Almacenar: Accién de ubicar fisicamente o en otros medios de soporte los
registros para garantizar su conservacion.

o Proteger: Accion de tomar medidas que permita asegurar el buen estado de
los registros.

o Recuperar: Conjunto de medidas establecidas para tener acceso a los
Registros de Calidad y restringir su consulta.

o Tiempo de retencion: Es el periodo de tiempo que permanecera guardado un
registro antes de cumplir con la disposicion final.
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Formato: Disefio de forma con campos especificos para registrar informacion.

Archivo de Gestién:Comprende toda la documentacion que es sometida a
continua utilizacion y consulta administrativa por las mismas oficinas
productoras u otras que las soliciten. Su circulacién o tramite se hace a través
de canales y causas normales en busca de respuesta o0 solucién a los asuntos
iniciados.

Archivo Central: Comprende toda la documentacion transferida desde los
distintos archivos de gestion de la Organizacién, una vez finalizado su tramite,
pero que sigue siendo objeto de consulta por las oficinas y los particulares en
general.

Comité de Archivo: Es un grupo multidisciplinario y representativo de la
Organizacion, el cual tiene bajo su responsabilidad establecer las politicas y
directrices para el manejo archivistico de la Organizacion. Esta conformado por
el Director Administrativo, el Jefe de Importaciones, el Gerente Operativo vy el

Jefe de Calidad.

DESARROLLO

1.IDENTIFICACION

TIPO DE REGISTRO

IDENTIFICACION

OBSERVACIONES

Generados a partir de
formatos que se deriven de
procedimientos
documentados y que no
correspondan a formatos pre-
impresos ni aplicaciones de
software.

Segun lo indicado en el
IAC-01 “Instructivo para la
Elaboracion de
Procedimientos”

El Coordinador de Calidad
controla la vigencia y estado
de revision de los formatos a
través del “Listado Maestro de
Documentos (Ver
procedimiento PAC-01
“Control de Documentos”).
Los formatos originales
vigentes se encuentran en el
servidor para que sean
utilizados por las personas
gue los requieran.

Correspondientes a formatos
generados por software, tales
como Orden de Venta,
Remision, etc.

Deben tener impreso en
su parte superior el
nombre del formato y el
logo o nombre de Ia
Organizacion.

Los cambios en estos
formatos son controlados por
el Jefe de Sistemas cuando
se realizan actualizaciones al
software respectivo.

TIPO DE REGISTRO

IDENTIFICACION

OBSERVACIONES

Correspondientes a formatos

Disefio establecido por el

El Jefe de Importaciones
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establecidos por los
proveedores internacionales,
por ejemplo: PMU (Price

Make Up), etc.

proveedor internacional.

controla que los formatos
utilizados para ejecutar las
solicitudes de pedido a los
proveedores internacionales
sean los vigentes exigidos por
los proveedores.

Los jefes y asesores de los
departamentos de Ventas y
Servicio controlan que los
formatos utilizados para el
registro de inspecciones,
pruebas y garantias sean los

vigentes exigidos por los

proveedores.
Correspondientes a formatos |Deben tener impreso en|El Director de la sucursal
pre-impresos, por ejemplo:|su parte superior el|controla que los formatos

Factura de Venta, Orden de
Compra, Reporte de Servicio,
etc.

nombre del formato y el
logo o nombre de Ila
Organizacion.

utiizados para los procesos
de caracter administrativo
sean los vigentes.

Los jefes del departamento de
Servicio controlan que los
formatos utilizados para los
procesos de caracter
operativo sean los vigentes.

Diferentes de los anteriores
gue se mantienen en soporte
digital correspondientes a
bases de datos. Por ejemplo:
Plan de Rutas, Control
Proceso de Ventas, etc.

En ellos se indica el
nombre del formato.

El Coordinador de Calidad
establece los lineamientos
para el disefio de estos
registros

2. ALMACENAMIENTO

Los registros se almacenan en:

o Soporte papel, para los que se utilizan diferentes unidades de conservacion,
tales como: legajos, carpetas, pastas con argollas, encuadernados, etc.

o Soporte Digital (informaciéon almacenada en discos compactos (CD’s) 6 en los
discos duros de los computadores, ya sea en el del usuario o en el servidor).

3. PROTECCION
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Los responsables del almacenamiento de los registros, tanto temporal como
definitivo, deben mantener las condiciones adecuadas que permitan que se
mantenga el buen estado de éstos (evitar deterioro y pérdida de informacion,
mantenerlos en condiciones ambientales libres de humedad, etc.), para tal efecto
deben cumplirse los siguientes requisitos

Proteccién de los reqgistros en soporte papel:

Para su organizacion y proteccion deben reposar en archivadores, gabinetes o
estantes. Los gabinetes, estantes o archivadores deben ser resistentes al
deterioro fisico causado por la humedad, polvo y calor, por lo tanto, deben estar
ubicados en sitios seguros.

Proteccién de los reqgistros en soporte magnético o digital:

La informacién contenida en base de datos debe tener copia de seguridad, la cual
debe estar salvaguardada.

Los CD’s deben ser almacenados en cajas con el fin de ser protegidos del polvo,
calor, campos magnéticos y del facil acceso con fines de sustraccion.

4. RECUPERACION, TIEMPOS DE RETENCION Y DISPOSICION FINAL

Para cada dependencia se elabora el documento “Control de Registros” (utilizando
como base el formato FPAC-02-01 “Control de Registros”) donde se enuncian los
diferentes registros que dichas dependencias manejan en sus respectivos archivos
de gestién, indicando para cada uno:

e Cdbdigo Asunto: Cdodigo numérico formado por el cdodigo de la dependencia
(Ver anexo 1. Coddigos de Dependencias”) y numero consecutivo de los
diferentes tipos de registros que pertenecen a la dependencia.

e Tipo Documental: Nombre con el que se identifica el registro o conjunto de
registros que se archiva.

e Pertenece al S.G.C (si — no): Se indica con una equis (X) la casilla
correspondiente para indicar si el tipo documental pertenece al Sistema de
Gestion de Calidad o no.

e Medio de soporte: Medio en el cual se almacena la informacion, por ejemplo:
papel, magnético, digital, etc.
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Registros que incluye: Nombre de los diferentes registros archivados bajo
cada tipo documental, incluyendo las explicaciones que sean necesarias.

Modo de archivar: Criterio a tener en cuenta para la organizacion de los
registros, de modo que se facilite su consulta. Por ejemplo: En orden
cronolégico, en orden numérico consecutivo, por cliente, etc.

Tiempos de retencion — Archivo de Gestion: Tiempo de permanencia de los
registros en el archivo de la dependencia, bajo custodia del responsable de la
dependencia.

Tiempos de retencion — Archivo Central: Tiempo de permanencia de los
registros en el Archivo Central, bajo custodia del Encargado de Archivo.

Disposicion: Se indica que accion se va a tomar sobre los registros una vez
cumplidos los tiempos de retencion, por ejemplo: Eliminacion, conservacion
permanente, etc.

Ejemplo:

- Codigo Asunto: 300-07 (es decir, corresponde a la dependencia “Gerencia
Operativa”)

- Tipo Documental: Actas de Reuniones de Ventas

- Pertenece al S.G.C. (S), (es decir, estos registros son evidencias objetivas
del funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad de la Organizacion).

- Medio de Soporte: Papel.

- Registros que incluye: Actas de las reuniones de ventas y soportes.

- Modo de Archivar: En orden cronoldgico.

- Tiempos de retencién- Archivo de Gestién: 3 afios (El responsable de la
dependencia, una vez se cumplen los 3 aflos de permanencia en el Archivo de
Gestion transfiere los registros al Archivo Central).

- Tiempos de retencién- Archivo Central: 2 afios

- Disposicion: Eliminar (ElI Encargado de Archivo, una vez se cumplen los dos
afos de permanencia de los registros en el Archivo Central los elimina)

Los responsables de las dependencias controlan el acceso, consulta y préstamo
de los registros mantenidos en los archivos de gestion respectivos y el Encargado
de Archivo controla el acceso, consulta y préstamo de los registros mantenidos en
el Archivo Central, permitiéndolo a los responsables de las dependencias a las
cuales pertenece el tipo documental en cuestion, el acceso a otras personas es
permitido sélo con autorizacion de los jefes de area.
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Nota: Cuando el cliente requiere consultar con periodicidad los registros de
calidad, éste establece un acuerdo o contrato con la empresa en caso de que sea
apropiado.

Una vez se cumplen los tiempos de retencion en los Archivos de Gestion los
responsables de las dependencias realizan las transferencias al Archivo Central
(Ver 1AC-07 “Instructivo para la Transferencia de Documentos”) o aplican la
disposicion final, segun indique el Control de Registros respectivo.

El establecimiento de los tiempos de retencion y disposicion de los registros es
responsabilidad del Comité de Archivo y se realiza previa consulta con los jefes de
las areas que tramitan y consultan estos registros y teniendo en cuenta el aspecto
informativo, operativo, legal, fiscal e historico de los registros. EI Comité de
Archivo deja consignado en un acta la aprobacion de los lineamientos anteriores.

Los Controles de Registros se identifican en el Listado Maestro con el nombre
Control de Registros-cédigo de la dependencia, por ejemplo: Control de Registros-
400.

Nota: Para los registros en soporte digital, se considera que se encuentran en el
Archivo de Gestion si estan grabados en el disco duro del computador del
responsable de la dependencia y se considera como archivados en el Archivo
Central si estan grabados en la red (disco duro del servidor).

CONTROL DE REVISIONES

No aplica

ANEXOS

Anexo 1. Cadigos de Dependencias.
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MANUAL DE: PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: PAC-03

NEUMATICA D€L CARIBE S.A.

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

OBJETIVO

Determinar las actividades que permitan identificar y controlar los productos que
no cumplan con los requisitos establecidos, para evitar su uso o entrega no
intencional. Asi como definir tratamientos para eliminar la no conformidad
detectada.

ALCANCE
Este procedimiento aplica a todos los productos objeto de comercializacion que

presenten no conformidades. Involucra y compromete a las areas de almacén,
importacion, administracion, ventas y servicio.
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POLITICAS

o Cuando las dimensiones del Producto No Conforme sean tales que impidan su
ubicacion en la Bodega de No Conformes, se permitira su ubicacion en una
zona alterna.

o Cuando la recepcién e inspeccion sean realizadas por los gestores de compras
sin participacion del Dpto. de Almacén y detecta un Producto No Conforme,
debe reportarlo y entregarlo al Jefe de Almacén (Responsable de Almacén en
las sucursales) para que lo segregue y rotule.

o Todo Producto No Conforme al que se le aplique la disposicion “Reparar”
(excepto cuando se requiera completar el producto) y esta se vaya a efectuar
en las instalaciones de Neuméatica del Caribe o las de talleres de
subcontratistas debe ser ingresado al Plan de Rutas.

DEFINICIONES

o Producto Conforme: Producto que cumple con los requisitos especificados y
puede ser un bien, servicio o alquiler.

o Producto No Conforme: Producto con falta de cumplimiento de algunos de
los requisitos especificados y puede ser un bien, servicio o alquiler.

o Disposicién: Accion establecida para eliminar no conformidades en el
producto.

o Segregar: Separar el producto No Conforme de los Conformes.

o Bodega de no conforme: Espacio fisico en el almacén destinado para
productos no conformes.

o Pre-Inspeccion: Inspeccion llevada a cabo en la Zona Aduanera.

o Rotulo: Marca que se le coloca a los Productos No Conformes para
diferenciarlos de los Conformes y consiste en una etiqueta con las palabras
“Producto No Conforme”, donde se registran los datos de: “N°” (consecutivo
asignado por el Coordinador de Calidad), “fecha” y “area”. El tamafo de esta
etiqueta variara de acuerdo con el tamafio del producto no conforme, de
manera que pueda ser facilmente identificable. (Ver Anexo 1).
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o Reproceso o Retrabajo: Accidn tomada sobre un producto no conforme para
gue cumpla con los requisitos, eliminado la no conformidad presentada.

o Liberacion: Autorizacion para proceder con la siguiente fase del proceso

DESARROLLO
EQUIPOS, HERRAMIENTAS, REPUESTOS, ACCESORIOS E INSUMOS

1. Deteccion e Identificacién de productos no conformes

Al momento de detectar un producto no conforme, se debe reportar en el formato
FPAC-03-01 “Control del Producto No Conforme” diligenciando los campos de
“‘Reportado por”, “Detectado por”’, “Fecha”, “producto no conforme detectado®,
“Tipo de producto”, “Proveedor y/o Sucursal de origen”, “Tipo de documento”, “N°
Documento” y “No conformidad presentada” e informar al Coordinador de Calidad
para que asigne el consecutivo y entregar el producto al responsable de segregar

y rotular.

RESPONSABLE DE
6.3 DETECT DETALLE RES:SPNOSI'QA\'EAI\_IE DE SEGREGAR Y
ADO EN ROTULAR
PREINSPECC | En la Zona Aduanera Persona encargada |Persona encargada de
ION de las importaciones |las importaciones en la
en la sede sede

RECEPCION |Inspecciones a Jefe de almaceén. Jefe de almacén

mercancia que llega a

las instalaciones de la

compafia
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RESPONSABLE DE

6.4 DETECT DETALLE RESPONSABLE DE SEGREGAR Y
ADO EN REPORTAR ROTULAR
Inspecciones a Jefe de Almacén Jefe de Almacén
mercancia ubicada en
almaceén/ Inventarios/
Despacho de mercancia.
Preparacion de Funcionarios del Jefe de Almacén
mercancia para entregar | Dpto. de Ventas 0
al cliente y/u operario, Servicio
cuando se requiera
inspeccion técnica 6
adecuacion.
Mantenimiento o Funcionarios del Jefe de Almacén
DURANTE EL reparacion de equipos Dpto. de Servicio
PROCESO en las instalaciones de la
compaifia.
Mantenimiento o Funcionarios del Si el producto No
reparacion de equipos Dpto. de Servicio Conforme es
en las instalaciones del trasladado a las
Cliente. instalaciones de la
compainiia: Jefe de
Almacén En caso
contrario: Funcionario
del Dpto. de Venta 6
Servicio responsable
de la venta.
AL FINAL Luego de su entrega al | Funcionario del Si el Producto No
DEL Cliente Dpto. de Ventas 0 Conforme es
PROCESO Servicio responsable |trasladado a las

de la venta.

instalaciones de la
compania: Jefe de
Almacén En caso
contrario:

Funcionario del Dpto.
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de Ventas 6 Servicio
responsable de la
venta.

2. Disposicion a productos No Conformes

La persona que elabora el reporte coordina con los funcionarios de los Dptos. de
Almacén, Importaciones, Ventas y Servicio para la determinacion de las causas, la
disposicion a sequir, las actividades inherentes a la misma y el plan de accién si
se requiere. Lo anterior, segun la participacion que estos cargos tengan en la
solucion de la no conformidad detectada.

Para disponer de los Productos No Conformes se optard por cualquiera de las
siguientes opciones:

o Reparar: Realizar cambios en las partes constitutivas afectadas de un
producto para recuperar sus caracteristicas fisicas 6 someter al producto a
reprocesos o0 retrabajos de manera que se lleve a condiciones tales que
eliminen la no conformidad presentada y permitan su uso. Esta reparacién
puede ser efectuada por el proveedor o por Neumética del Caribe.

o Reclasificar: Verificar si el producto recibido corresponde a una referencia
diferente a la solicitada y si comercialmente tiene aplicacion. En este caso se le
rotulara con la referencia correcta y se le dara entrada al sistema.

o Desechar: Destruir y/o botar el producto.

o Aceptado como esta: Cuando las diferencias encontradas entre el producto y
las especificaciones establecidas no impiden su utilizacion y se llega a un
acuerdo con el cliente donde éste lo acepta.

o Devolver al proveedor: Enviar el producto al proveedor indicando el motivo de
la devolucion.

Las causas son registradas en la casilla “Causas” y la disposicion a seguir en la
casilla correspondiente, enunciando las diferentes actividades a realizar para
llevarla a cabo, asi como indicando el responsable de la ejecucion de cada
actividad y su fecha limite. Los nombres de las personas que proponen la
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disposicion se escriben en la casilla “Disposicion propuesta por”. Para llevar a
cabo estas actividades debe contarse con la autorizaciéon de los cargos abajo
listados (segun el punto donde se detecto el producto no conforme) y la(s) firma(s)
de autorizacion debe(n) estar registrada(s) en las casillas correspondientes a
“Disposicion autorizada por”. Ademas se debe marcar una de las casilla “Si” o
“‘No” si se requiere Plan de Accion y la casilla “# Solicitud accién C/P” con el
namero de la accion (este numero es solicitado al Coordinador de Calidad) si
aplica.

NOTA 1: Cuando se requieran dos firmas, la firma de autorizacion de
“Administracion” se registrara posterior a la firma de “Servicios” y el funcionario
que firme de ultimo tachara 6 cancelara las casillas correspondientes a “Detalles
de la disposicién — Actividades” que hayan quedado en blanco.

6.5 DETECTAD DETALLE AUTORIZA
OEN
PREINSPECCIO |En la Zona Aduanera. Administrador
N
RECEPCION Inspecciones a mercancia que | Administrador
llega a las instalaciones de la
compafiia
6.6 DETECTAD DETALLE AUTORIZA
OEN
DURANTE EL Inspecciones a mercancia Administrador
PROCESO ubicada en almacén/ Inventarios/
Despacho de mercancia.
DURANTE EL Preparaciéon de mercancia para |Administrador
PROCESO entregar al cliente y/u operario,
cuando se requiera inspeccion
técnica 6 adecuacion.
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Mantenimiento o reparacion de | Administrador y uno de los
equipos siguientes cargos: Coordinador
de Ventas y Servicio, Jefe
perteneciente al Dpto. de

Servicio
AL FINAL DEL Después de la entrega al Administrador y uno de los
PROCESO Cliente. siguientes cargos: Coordinador

de Ventas y Servicio, Jefe
perteneciente al Dpto. de
Servicio

Una vez la persona que elabora el reporte ha obtenido la(s) firma(s) de
autorizacion entrega el formato diligenciado al Coordinador de Calidad quien da
aviso a los responsables de las actividades para que inicien su ejecucion, y
entrega el formato diligenciado al Jefe de Almacén. El Coordinador de Calidad
realizar4d seguimiento al cumplimiento de las actividades dentro de las fechas
limites establecidas.

NOTA 2: En caso tal de que se requiera una modificacién, eliminacién o adicion a
las actividades relacionadas con la disposiciéon al Producto No Conforme posterior
al registro de las firmas de autorizacion, se diligenciara otro formato de “Control
del Producto No Conforme”, donde se registrara el N° de consecutivo, las casillas
relacionadas con la disposicion y las de autorizacidén para ejecutar la disposicion y
se anexara al registro de “Control de Producto No Conforme” inicial. Asi mismo,
las personas firmantes de la autorizacion cumpliran lo establecido en la NOTA 1.

NOTA 3: En caso tal de que luego de iniciarse el registro del “Control del Producto
No Conforme” y de obtener la asignacién del numero consecutivo y en algun
momento del proceso se detecte que no es verdaderamente un producto no
conforme, el funcionario responsable del reporte dara aviso al Jefe de Almacén
para que coloque en el registro el sello de “Anulado”. Si la no conformidad fue
detectada por el Cliente se iniciara un “Tratamiento a Quejas y Reclamos”, segun
lo establecido en el procedimiento PAC-04 “Acciones Correctivas y Preventivas”.

Los responsables de ejecutar las actividades deberan enviar copia de los registros

que sustenten el cumplimiento de las mismas al Jefe de Almacén, quien los
archivara adjuntos al respectivo registro de “Control del Producto No Conforme” y
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asi mismo hara seguimiento al envio completo de estos registros por parte de los
responsables de la ejecucion de las actividades.

Luego de ejecutar la disposicion se realizan las siguientes actividades cuyo
cumplimiento es responsabilidad de los cargos mencionados:

DISPOSICION

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Reparar

Realizar una inspeccion de liberacion para
verificar que la reparacion se realizd
satisfactoriamente y el producto es apto
para pasar del estado de No Conforme a
Conforme, como constancia de esto
registrar su firma en la casilla “Inspeccién
de Liberaciéon-Efectuada por”, asi como la
fecha en que hizo la verificacion vy
finalmente le retira al producto el rotulo de
“Producto No Conforme”. Nota: En caso de
que la reparacion se efectlie en el Taller de
la comparfiia o talleres de subcontratistas
se registrara en el Plan de Rutas.

Si  la reparacion
corresponde a
completar el
producto:

Jefe de Almacén
Para otro tipo de
reparacion:

Jefe del éarea del
Dpto. de Servicio 0
Asesor de Venta
responsable de la
reparacion

Aceptado como esta

Reclasificar

Quitar el rétulo.

de Almacén
(sede principal),
Nota: Cuando el
producto se
encuentre donde el
Cliente el
responsable es el
funcionario del Dpto.
de Ventas 6 Servicio
responsable de la
venta.

Jefe

DISPOSICION

ACTIVIDADES

|

RESPONSABLE
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Desechar Solo aplica cuando el producto no|Persona indicada en

de la compaiiia. del Producto

Conforme” en
No se le quita el rétulo sino cumplir con la|casilla

accion de desecharlo y dejar constancia en | “Responsable”.

un Acta de Eliminacion, la cual debe ser
firmada por la persona responsable de
desechar el producto y por el Administrador
0 Coordinador de Ventas y Servicio

Devolver al No se le quita el rotulo al producto, solo|Persona indicada en
proveedor cumplir con la accién de devolverlo al|el registro “Control
proveedor. del Producto
Conforme” en
casilla

“‘Responsable”.

Una vez el Jefe de Almacén comprueba que las actividades han sido realizadas y
recibe los registros de soporte, da cierre al “Control del Producto No Conforme”
registrando la fecha en la casilla “Fecha de Cierre”, su firma en la casilla
“Verificado por” y colocando el sello de “P.N.C. CERRADO”.

B. SERVICIOS
1. Deteccion e Identificacién de productos no conformes

Al momento de detectar un producto no conforme, se debe reportar en el formato
FPAC-03-01 “Control del Producto No Conforme” diligenciando los campos de
“‘Reportado por”, “Detectado por”, “Fecha”, “producto no conforme detectado®,
“tipo de producto” (marcar siempre “Servicio”), “Proveedor y/o Sucursal de
origen”, “Tipo de documento”, “N° Documento” y “No conformidad presentada” e
informar al Coordinador de Calidad para que asigne el consecutivo.

conforme se encuentra en las instalaciones | el registro “Control

6.7 DETECT DETALLE RESPONSABLE DE REPORTAR
ADO EN
RECEPCION | Servicios ejecutados por los Jefe del area de servicios

conformes en el momento en que

proveedores detectados como no |responsable de la subcontratacion
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el proveedor hace entrega de o0 compra al proveedor.
éstos como producto terminado.

AL FINAL Después de la entrega al Cliente. |Funcionario del Departamento de
DEL Servicio responsable de la
PROCESO prestacion del servicio.

2. Disposicion a productos No Conformes

La persona que elabora el reporte coordina con su jefe inmediato y demas
funcionarios para la determinacion de las causas, la disposiciébn a seguir, las
actividades inherentes a la misma y el plan de accion si se requiere. Lo anterior,
segun la participacion que estos cargos tengan en la solucion de la no
conformidad detectada.

Para disponer de los Productos No Conformes se optara por cualquiera de las
siguientes opciones:

o Reparar: Realizar cambios en las partes constitutivas afectadas de un

producto para recuperar sus caracteristicas fisicas 6 someter al producto a
reprocesos o0 retrabajos de manera que se lleve a condiciones tales que
eliminen la no conformidad presentada y permitan su uso. Esta reparacion
puede ser efectuada por el proveedor o por Neumatica del Caribe.

o Aceptado como esta: Cuando las diferencias encontradas entre el producto y
las especificaciones establecidas no impiden su utilizacion y se llega a un
acuerdo con el cliente donde éste lo acepta.

Las causas son registradas en la casilla “Causas” y la disposicion a seguir en la
casilla correspondiente, enunciando las diferentes actividades a realizar para
llevarla a cabo, asi como indicando el responsable de la ejecucion de cada
actividad y su fecha limite. Los nombres de las personas que proponen la
disposicion se escriben en la casilla “Disposicion propuesta por”. Para llevar a
cabo estas actividades debe contarse con la autorizacién del Coordinador de
Ventas y Servicio (Jefe de Servicio, en las sucursales) y la firma de autorizacion
debe estar registrada en las casillas correspondientes a “Disposicion autorizada
por”. Ademas se debe marcar una de las casilla “Si” o “ No” si se requiere Plan de
Accién y la casilla “# Solicitud accion C/P” con el numero de la accién (este
namero es solicitado al Coordinador de Calidad) si aplica.
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NOTA 4: Cuando la disposicion involucre repuestos 0 servicios externos
adicionales por concepto de garantia, se necesitara, adicionalmente, la firma del
Administrador. En este caso la firma de autorizacion de “Administracion” se
registrara posterior a la firma de “Servicios” y el funcionario que firme de ultimo
tachara 6 cancelara las casillas correspondientes a “Detalles de la disposicion —
Actividades” que hayan quedado en blanco.

Una vez la persona que elabora el reporte ha obtenido la(s) firma(s) de
autorizacion entrega el formato diligenciado al Coordinador de Calidad, quien da
aviso a los responsables de las actividades para que inicien su ejecucion, y
entrega el formato diligenciado al Jefe de Servicio. El Coordinador de Calidad
realizara seguimiento al cumplimiento de las actividades dentro de las fechas
limites establecidas.

NOTA 5: En caso tal de que se requiera una modificacion, eliminacion o adicion a
las actividades relacionadas con la disposiciéon al Producto No Conforme posterior
al registro de las firmas de autorizacion, se diligenciara otro formato de “Control
del Producto No Conforme”, donde se registrara el N° de consecutivo, las casillas
relacionadas con la disposicion y las de autorizacion para ejecutar la disposicion y
se anexara al registro de “Control de Producto No Conforme” inicial. Asi mismo,
las personas firmantes de la autorizacién cumpliran lo establecido en la NOTA 4.

NOTA 6: En caso tal de que luego de iniciarse el registro del “Control del Producto
No Conforme” y de obtener la asignacién del numero consecutivo y en algun
momento del proceso se detecte que no es verdaderamente un producto no
conforme, el funcionario responsable del reporte dara aviso al Jefe de Servicio
para que coloque en el registro el sello de “Anulado”. Si la no conformidad fue
detectada por el Cliente se iniciara un “Tratamiento a Quejas y Reclamos”, segun
lo establecido en el procedimiento PAC-04 “Acciones Correctivas y Preventivas”.

Los responsables de ejecutar las actividades deberan enviar copia de los registros
que sustenten el cumplimiento de las mismas al Jefe de Servicio quien los
archivara adjuntos al respectivo “Control del Producto No Conforme” y asi mismo
hard seguimiento al envio completo de estos registros por parte de los
responsables de la ejecucion de las actividades.

La escogencia de la opcion “Reparar’ hace necesaria efectuar una inspeccién de
liberacion con el fin de verificar que la reparacion se realizo satisfactoriamente y el
producto es apto para pasar del estado de No Conforme a Conforme. Esta
inspeccion la realiza el jefe del area del Dpto. de Servicio responsable de la
reparacion y como constancia de esto registra su firma en la casilla “Inspeccion de
Liberacién-Efectuada por”, asi como la fecha en que hizo la verificacion.

177



Una vez Jefe de Servicio comprueba que las actividades han sido realizadas y
reciba los registros de soporte, da cierre al “Control del Producto No Conforme”
registrando la fecha en la casilla “Fecha de Cierre” y su firma en la casilla
“Verificado por” y colocando el sello de “P.N.C. CERRADO”.

C. ALQUILER DE EQUIPOS

1. Deteccion e Identificacion de productos no conformes

Al momento de detectar un producto no conforme, se debe reportar en el formato
FPAC-03-01 “Control del Producto No Conforme” diligenciando los campos de
“‘Reportado por”, “Detectado por”, “Fecha”, “producto no conforme detectado®,
“tipo de producto” (marcar siempre “Alquiler”), “Proveedor y/o Sucursal de origen”,
“Tipo de documento”, “N° Documento” y “No conformidad presentada”, informar al

Coordinador de Calidad para que asigne el consecutivo y entregar el producto al

responsable de segregar y rotular.

RESPONSABLE DE

alquiler.

6.8 DETECT DETALLE RES;SPNOSQ_E:RE DE SEGREGAR Y
ADO EN ROTULAR
AL FINAL Luego de su entrega al | Funcionario del Si el equipo se
DEL Cliente Dpto. de Servicio encuentra en las
PROCESO gue suministro el instalaciones del
alquiler Cliente: Funcionario del
Dpto. de Servicio que
suministro el alquiler.
RESPONSABLE DE
6.9 DETECT DETALLE RES:SPNOSI'QA‘EAI\_: DE SEGREGARY
ADO EN ROTULAR
AL FINAL Luego de su entrega al | Funcionario del Cuando el equipo es
DEL Cliente Dpto. de Servicio devuelto por el cliente y
PROCESO gue suministro el llega a las instalaciones

de la compafia:

Jefe de Almacén

2. Disposicion a productos No Conformes
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La persona que elabora el reporte coordina con su jefe inmediato y demas
funcionarios para la determinacion de las causas, la disposicion a seguir, las
actividades inherentes a la misma y el plan de accion si se requiere. Lo anterior,
segun la participacion que estos cargos tengan en la solucion de la no
conformidad detectada.

Para disponer de los Productos No Conformes se optara por cualquiera de las
siguientes opciones:

o Reparar: Realizar cambios en las partes constitutivas afectadas de un
producto para recuperar sus caracteristicas fisicas 6 someter al producto a
reprocesos o0 retrabajos de manera que se lleve a condiciones tales que
eliminen la no conformidad presentada y permitan su uso. Esta reparacion
puede ser efectuada por el proveedor o por Neumética del Caribe.

o Desechar: Destruir o botar el producto.

Las causas son registradas en la casilla “Causas” y la disposicion a seguir en la
casilla correspondiente, enunciando las diferentes actividades a realizar para
llevarla a cabo, asi como indicando el responsable de la ejecucion de cada
actividad y su fecha limite. Los nombres de las personas que proponen la
disposicion se escriben en la casilla “Disposicion propuesta por”. Para llevar a
cabo estas actividades debe contarse con la autorizacion del Jefe de Servicio y la
firma de autorizacion debe estar registrada en las casillas correspondientes a
“Disposicion autorizada por”. Ademas se debe marcar una de las casillas “Si” o
“‘No” si se requiere Plan de Accion y la casilla “# Solicitud accién C/P” con el
namero de la acciéon (este niumero es solicitado al Coordinador de Calidad) si
aplica.

Una vez la persona que elabora el reporte ha obtenido la(s) firma(s) de
autorizacion entrega el formato diligenciado al Coordinador de Calidad quien da
aviso a los responsables de las actividades para que inicien su ejecucion, y
entrega el formato diligenciado al Jefe de Servicio. El Coordinador de Calidad
realizara seguimiento al cumplimiento de las actividades dentro de las fechas
limites establecidas.

NOTA 7: En caso tal de que se requiera una modificacion, eliminacion o adicion a
las actividades relacionadas con la disposicién al Producto No Conforme posterior
al registro de las firmas de autorizacion, se diligenciara otro formato de “Control
del Producto No Conforme”, donde se registrara el N° de consecutivo, las casillas
relacionadas con la disposicion y las de autorizacion para ejecutar la disposicion y
se anexara al registro de “Control de Producto No Conforme” inicial.
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NOTA 8: En caso tal de que luego de iniciarse el registro del “Control del Producto
No Conforme” y de obtener la asignacion del numero consecutivo y en algun
momento del proceso se detecte que no es verdaderamente un producto no
conforme, el funcionario responsable del reporte dara aviso Jefe de Servicio para
que cologue en el registro el sello de “Anulado”. Si la no conformidad fue
detectada por el Cliente se iniciara un “Tratamiento a Quejas y Reclamos”, segun
lo establecido en el procedimiento PAC-04 “Acciones Correctivas y Preventivas”.

Los responsables de ejecutar las actividades deberan enviar copia de los registros
gue sustenten el cumplimiento de las mismas al Jefe de Servicio, quien los
archivara adjuntos al respectivo “Control del Producto No Conforme”.

Luego de ejecutar la disposicion se realizan las siguientes actividades cuyo
cumplimiento es responsabilidad de los cargos mencionados:

DISPOSICION ACTIVIDADES RESPONSABLE
Reparar Realizar una inspeccion de liberacion para|Jefe del éarea del
verificar que la reparacion se realiz6|Dpto. de Servicio
satisfactoriamente y el producto es apto para |responsable de Ila
pasar del estado de No Conforme a|reparacion
Conforme, como constancia de esto registrar
su firma en la casilla “Inspeccion de
Liberacion-Efectuada por”, asi como la fecha
en que hizo la verificacién y finalmente le
retira al producto el rétulo de “Producto No
Conforme”. Nota: En caso de que la
reparacion se efectle en el Taller de la
compafia o talleres de subcontratistas se
registrara en el Plan de Rutas.
DISPOSICION ACTIVIDADES RESPONSABLE
Desechar No se le quita el rétulo al producto, soélo|Persona indicada en
cumplir con la accion de eliminarlo o|el registro “Control
desecharlo. del Producto No
Conforme” en |la
casilla
“‘Responsable”.

Una vez el Jefe de Servicio comprueba que las actividades han sido realizadas y
reciba los registros, da cierre al “Control del Producto No Conforme” registrando la
fecha en la casilla “Fecha de Cierre” y su firma en la casilla “Verificado por” y
coloca el sello de “P.N.C. CERRADOQO".
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CONTROL DE REVISIONES
No aplica
ANEXOS

Anexo 1. Rétulo “Producto No Conforme”.

m MANUAL DE: PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: PAC-04

NEUMATICA D€L CARIBE S.A.

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

OBJETIVO

Asegurar la aplicacion de acciones correctivas y preventivas para eliminar y/o
prevenir las causas de No Conformidades que afecten el desempefio del Sistema
de Gestion de la Calidad, como apoyo al mejoramiento continuo del mismo. Asi
mismo verificar la eficacia, adecuacion y conveniencia de estas acciones.

ALCANCE

Este procedimiento involucra y compromete a todos los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad de la compaiiia.

POLITICAS

1. Todos los Empleados de Neumatica del Caribe contribuyen con la deteccion de
oportunidades de mejora mediante la comunicacion de las No Conformidades
que identifiquen en el desarrollo normal de sus actividades, o proponiendo
acciones correctivas y/o preventivas a las mismas.
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10.

11.

Todos los empleados deben estar dispuestos a estudiar, analizar e investigar
causas de No Conformidades reales o potenciales.

Los Auditores Internos son responsables de informar dentro del plazo
estipulado en el procedimiento PAC-05 “Auditorias Internas” acerca de las No
Conformidades encontradas.

El Coordinador de Calidad es el responsable de verificar el cumplimiento de
acciones correctivas/preventivas generadas, asi mismo de informar al Directos
de sucursal de los resultados de las revisiones de las diferentes no
conformidades y del estado de las Acciones Correctivas y Preventivas.

El Coordinador de Calidad informara mensualmente sobre la gestién del
sistema al Jefe de Calidad de la sede principal.

Los Jefes de Departamento analizaran las quejas y reclamos, productos no
conformes y no conformidades presentadas correspondientes a su
departamento, ayudando al personal de su departamento en la identificacion
de causas y con el planteamiento de las Acciones Correctivas y/o preventivas
que se requieran.

Se debe lleva un archivo centralizado de las No Conformidades recibidas y
generadas y las diferentes instancias de éstas hasta su solucion, teniendo en
cuenta el procedimiento para el “Control de Registros de Calidad” PAC-02.
Este archivo es enviado mensualmente al coordinador de calidad de la sede
principal.

El Director de la sucursal es el responsable de supervisar el cumplimiento de
los Planes de Accion establecidos para eliminar las Causas de las No
Conformidades presentadas en la sucursal bajo su direccion.

El Gerente General es responsable de considerar y aprobar las acciones
correctivas/preventivas a implementar, en caso de que tal decisién supere la
autoridad del coordinador de calidad, Jefes de Area y/o Proceso o Director de
sucursal

El Director de la sucursal aprobard recursos extras, cuando estos sean
necesarios, para desarrollar los procesos de accién correctiva y/o preventiva.

Cuando el cliente presente una no conformidad con respecto a un producto
(mercancia, servicio o alquiler) y ésta no tenga fundamento de acuerdo a las
causas analizadas, para tratarse como Producto no conforme, se diligencia un
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Reclamo segun lo establecido en el procedimiento “Acciones Correctivas y
Preventivas” PAC-04.

DEFINICIONES

o No-Conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado.

o Accion Correctiva: Accion emprendida para eliminar las causas de una No
Conformidad detectada u otra situacion indeseable existente con el propésito
de evitar que vuelva a ocurrir.

o Accién preventiva: Accién emprendida para eliminar las causas de una No
Conformidad u otra situacion indeseable potencial, para evitar que ocurra.

o No Conformidad Alta: Corresponde a uno o mas de los siguientes casos: 1.
Se amerita la intervencion del Cliente y se amerita la intervencion de la
Gerencia con la asignacion de recursos adicionales, 2. Se afecta a una
sucursal o sede distinta a donde se efectud el hallazgo de la No Conformidad.

o No Conformidad Media: Aquella que amerita la intervencién de los
Responsables de Departamentos y/o algun recurso econdmico adicional.

o No Conformidad Baja: Cuando no se requiere para su tratamiento la
intervencién de los Jefes de Departamento, sino que puede ser solucionada
por sus subordinados.

o Tratamiento: Actividades o acciones correctoras para darle una solucién
momentanea al problema.

DESARROLLO

1. ORIGEN DE LAS NO CONFORMIDADES.

Las No Conformidades que se presentan se pueden detectar del analisis de
fuentes, tales como:

Auditorias internas de calidad.
Auditorias externas de calidad.

Evento durante las operaciones, que alteren el normal desenvolvimiento de las
actividades propias de los diferentes procesos (ver Red de Macroprocesos).
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o Reclamos/Quejas de los clientes.

o Visitas realizadas por la Gerencia y/o Cliente al sitio de localizacion de las
operaciones para comprobar que las actividades se estén realizando conforme
a las especificaciones del proceso.

o Violacidon de los procedimientos e instructivos que conforman el Sistema de
Gestion de Calidad.

o Revision de la Direccion.
o Resultados de mediciones del grado de satisfaccion de los Clientes.

o Valores de los indicadores de los Objetivos de Calidad y/o de desempeiio de
los procesos.

o Resultados de las reuniones de ventas, entre otros.

2. DOCUMENTACION Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES
2.1 Quejas y Reclamos

La persona que recibe una queja o reclamo del cliente lo documenta en el formato
FPAC-04-01 “Tratamiento a Quejas y Reclamos”, llenando las casillas

correspondientes a “Cliente”, “Representante”, “Fecha contacto”, “Hora contacto”,
“Reportado por” y “Apreciacion del cliente” y lo entrega al Jefe de Calidad.

El Coordinador de Calidad le asigna un niumero consecutivo, identifica quién es la
persona responsable de darle solucion, registra el nombre y cargo en la casilla
“‘Remitido a” y le hace entrega del formato.

El responsable de gestionar la solucion a la queja o reclamo identifica las causas
con las personas involucradas en el problema y registra la informacion en el
formato de Quejas y Reclamos, determina el tratamiento a realizar y especifica la
fecha de cierre, teniendo en cuenta factores o disponibilidad de recursos que
puedan influir en la ejecucion de las actividades. Firma en la casilla “Recibido por”.

NOTA: La fecha de cierre debe ser comunicada al Coordinador de Calidad, quien

en conjunto con el responsable de la gestion de la queja o reclamo evalta si el
tiempo es coherente para el tratamiento a ejecutar.
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Conforme a las causas identificadas el responsable de la gestién de la queja o
reclamo debe identificar si el problema requiere establecer una accion correctiva
y/o preventiva, lo indican marcando Sl en la casilla “Requiere Plan de Accion”,
segun corresponda (Ver Seccion 4. Solicitud y Documentacion de Acciones
correctivas y preventivas y Seguimiento).

Una vez cerrada la queja o reclamo entrega el formato al Coordinador de Calidad
con todos los soportes que evidencian la gestion del tratamiento dado.

2.2 Productos No Conformes

La documentacién del hallazgo de un Producto No Conforme y su tratamiento se
realiza de acuerdo con el Procedimiento PAC-03 “Control del Producto No
Conforme”.

2.3. No Conformidades detectadas en Auditorias Internas de Calidad

La documentacion y tratamiento de este tipo de no conformidades se realiza
segun lo establecido en el procedimiento PAC-05 “Auditorias Internas de Calidad”.

2.4. No Conformidades detectadas en Auditorias Externas de Calidad

Las no conformidades de este tipo son documentadas por el funcionario de la
firma auditora en el formato establecido por su empresa y son firmadas como
recibidas por el Representante de la Gerencia, Gerente o0 persona autorizada por
éste. Estas no conformidades son recepcionadas por el Coordinador de calidad,
quien identifica quienes son las personas responsables de dar solucién a cada una
de éstas. Estos identifican con miembros de su departamento, las causas Yy
establecen las acciones segun lo establecido en el numeral Seccién 4. Solicitud y
Documentacion de Acciones correctivas y preventivas y Seguimiento.

2.5 No Conformidades en el Proceso.

La persona que detecta una No Conformidad la documenta en el FPAC-04-02
“Reporte de No Conformidad”, llenando las casillas correspondientes a “Reportado

por’, “Remitido a”, “Fecha de emision” y “Descripcion de la no conformidad” y lo
entrega al Coordinador de Calidad.
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El Coordinador de Calidad le asigna un numero consecutivo, identifica quién es la
persona responsable de su solucién, registra el nombre y cargo en la casilla
“‘Remitido a” y le hace entrega del formato.

El responsable (o responsables) de gestionar la solucion a la no conformidad
identifica las causas con las personas involucradas en el problema, identifica las
consecuencias del problema vy registra la informacion en el formato, determina el
tratamiento a realizar y establece la fecha de cierre teniendo en cuenta la
disponibilidad de recursos u otros factores que puedan influir en la ejecucion de
las actividades; Firma en la casilla “Recibido por”.

NOTA: La fecha de cierre debe ser comunicada al Coordinador de Calidad, quien
en conjunto con el responsable de la gestién de la no conformidad evalla si el
tiempo de cierre es coherente para el tratamiento a ejecutar.

Conforme a las causas identificadas el responsable de la gestion de la no
conformidad debe identificar si el problema amerita establecer una accion
correctiva y/o preventiva lo indican marcando Sl en la casilla “Requiere Plan de
Accion”®, segun corresponda (Ver Seccion 4. Solicitud y Documentacion de
Acciones correctivas y preventivas y Seguimiento).

Una vez cerrada la no conformidad entrega el formato al Jefe de Calidad con
todos los soportes que evidencian la gestion del tratamiento dado.

El Coordinador de Calidad identifica y registra el tipo de No Conformidad: Alta,

Media 6 Baja (el jefe de la persona que dio tratamiento colabora en esta
identificacion).

3. ORIGEN DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Las acciones correctivas y preventivas se generan a partir de los siguientes
eventos:

a. Cuando los responsables del diligenciamiento de las no conformidades (Quejas
y reclamos, productos no conformes, no conformidades, etc.), después de
realizar el analisis de causas, consideren que se requiere de un Plan de
Accion.
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b. Cuando el coordinador de Calidad una vez recibe los formatos y soportes que
evidencian el tratamiento dado a quejas, reclamos, productos no conformes o
no conformidades, evalia que el tratamiento dado no es suficiente y si se
requiere de un Plan de accion, el cual lo establece en conjunto con el
responsable del Departamento involucrado.

c. Durante las revisiones por la Direccion, luego del analisis de causas de las no
conformidades presentadas, el Coordinador de Calidad, en conjunto con el
Gerente, establecen el Plan de Accion requerido. Nota: EI Gerente podra
delegar el establecimiento del plan de accion segun lo considere.

d. Cuando se realicen auditorias internas de calidad, los jefes de las
dependencias en las cuales se encontraron no conformidades establecen, en
conjunto con el Auditor Lider 6 Auditor delegado por este, el Plan de Accion
requerido.

e. Cuando se realicen auditorias de calidad con personal externo

f. Cuando durante las operaciones de cada uno de los procesos, se detecte la
necesidad de un plan de accion.

4. SOLICITUD Y DOCUMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS Y SEGUIMIENTO

Cuando se requiera elaborar un Plan de Accién, el responsable de esto le informa
al Coordinador de Calidad, quien le asigna un numero consecutivo, el cual debe
quedar registrado en el formato FPAC-04-03 Solicitud de Accién Correctiva y
Preventiva, adicionalmente el responsable del plan llena las casillas de "Origen de
la Accion”, “Fecha Elaboracion Plan”, “No.”, “Accién”, "Tipo de accion” (P o C)
“‘Responsable” “Fecha limite” y se registran las firmas de los responsables de las
acciones. El Coordinador de Calidad en conjunto con el Jefe del departamento
respectivo, establecen el periodo de evaluacién de la accién, en el cual se
determina su eficacia, adecuacion y conveniencia, y se Anota en la casilla “Fecha
limite”

Nota 1: En la casilla de fecha Limite se coloca la Fecha de implementacion y el
tiempo de evaluacion para verificar su eficacia, adecuacion y conveniencia.

Nota 2: El niumero consecutivo asignado a la Solicitud de Accién Correctiva o
Preventiva, se registra en la casilla “# SOLICITUD ACCION C/P” del formato
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correspondiente (Tratamiento a Quejas y Reclamos, Control del Producto No
Conforme 6 Reporte de No Conformidad) o en el documento de origen.

El seguimiento al cumplimiento de la implementacion de la Accion, es registrado
en el formato FPAC-04-04 “Reporte de Seguimiento” diligenciando las casillas
“No.”, “Acciéon Planeada”, “Cumplida a la fecha limite” (Si o No) registrando en la
casilla de observaciones, las anotaciones con respecto a la accion realizada.
Adicionalmente se registra en esta casilla el seguimiento de la eficacia,
adecuacion y conveniencia de la accion y se cierra si es satisfactoria, sino se

decide si se va a prorrogar el tiempo o se va a anular.

Nota: En caso de que la accion se encuentre cerrada y se detecte inconsistencia
con esta, se reevaluara.

5. REVISION DE LOS PLANES DE ACCION

La revision de los planes de accion es realizada durante las revisiones de la
direccion, segun lo estipulado en el procedimiento PDI-02 “Revision de la
Direccion”.

6. SEGUIMIENTO A TRATAMIENTO A QUEJAS Y/O RECLAMOS, CONTROL
DEL PRODUCTO NO CONFORME Y REPORTE DE NO CONFORMIDAD

Al dia siguiente de haberse entregado el formato de la no conformidad (Queja,
reclamo y no conformidad de proceso), el Coordinador de Calidad recuerda por
escrito o verbalmente acerca de la situacién pendiente. El responsable de dar
tratamiento establece la fecha limite de cierre (tiene en cuenta los factores que
puedan influir: disponibilidad de mano de obra, recursos fisicos, etc.)y se la
comunica al Jefe de calidad. Si el Coordinador de Calidad no ha recibido esta
informacion, debe recordar por escrito al responsable del tramite; de no haber
respuesta, se debe hacer una segunda solicitud con copia al Jefe inmediato
(Director de Sucursal). Se hara una tercera solicitud con copia a Gerencia de
continuar la no respuesta al requerimiento para que establezca la accidon a seguir.
Este mismo procedimiento se seguira si cumplida la fecha limite de cierre, no han
entregado los respectivos soportes para dar cierre a la no conformidad

OBSERVACION:

o Cuando se establece La fecha limite de cierre por parte del responsable del
diligenciamiento de la no conformidad, el jefe inmediato de éste en conjunto
con el Coordinador de Calidad evaluan si el tiempo establecido para dar cierre
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a la queja o reclamo (teniendo en cuenta factores) es coherente, de lo contrario
establecen nueva fecha.

o Llegada la fecha limite y no siendo posible darle cumplimiento, el responsable
del tratamiento enviard comunicado al Dpto. Calidad donde justifique el retraso
y establezca la nueva fecha para el cierre, la cual estara sujeta inicialmente a
la aprobacion por parte del Jefe inmediato, y luego por el Dpto de Calidad
quien finalmente avalara si la nueva fecha es acorde a la accion establecida.

o Las funciones de Director de Sucursal, Coordinador de Ventas, Servicio y
Mercadeo, Gerente de Ventas y Servicio, Gerente Operativo y Gerente seran
realizadas por los encargados nombrados por ellos, cuando requieran
ausentarse.

En el caso de los reportes de Productos No Conformes, el responsable de la
gestibn una vez ha tramitado el documento y obtenido la(s) firma(s) de
autorizacion entrega el reporte al Coordinador de Calidad.

El Coordinador de Calidad conforme a las fechas limites establecidas para las
actividades, enviara semanalmente un comunicado recordando a los responsables
de la ejecucion.

Si la fecha limite se cumple y la actividad no se ha ejecutado, el responsable de la
actividad debe informar al Jefe de Calidad de la nueva fecha dando la respectiva
justificacion. Si de las actividades a ejecutar no se recibe respuesta, el
Coordinador de Calidad debe enviar copia del comunicado al Jefe inmediato y de
no recibir respuesta se comunicara a la Gerencia para que establezca la accion a
seguir.

CONTROL DE REVISIONES
No aplica
ANEXOS

Anexo 1. Guia para el diligenciamiento del FPAC-04-01 “Tratamiento a Quejas y
Reclamos”.

Anexo 2. Guia para el diligenciamiento del FPAC-04-02 “Reporte de No
Conformidad”.
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Anexo 3. Guia para el diligenciamiento del FPAC-04-03 “Solicitud de Accién
Correctiva y Preventiva”.

Anexo 4. Guia para el diligenciamiento del FPAC-04-04 “Reporte de Seguimiento”.

m MANUAL DE: PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS

CODIGO DEL PROCEDIMIENTO: PAC-05

NEUMATICA DEL CARIBE S.A.

AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es describir las actividades que se tienen que
realizar para la planificacién, programacién, ejecucién y documentacién de las
auditorias internas de calidad con el fin de verificar la eficacia del sistema de
gestiéon de la calidad de NEUMATICA DEL CARIBE.

ALCANCE

Las auditorias internas se aplican a todo el Sistema de Gestion de Calidad de la
Compaiiia.

POLITICAS

o Todo el personal de la compafia tiene la responsabilidad de brindar toda su
cooperacion en el proceso de auditoria interna y hacer que este se convierta
en un impulso para el mejoramiento continuo del Sistema de Calidad.

o Al término de un afio calendario deberan estar auditados todos los procesos
contenidos en la red de macroprocesos.

o Para la elaboracion del cronograma de auditorias en las sucursales se contara
con el apoyo de los Coordinadores de Calidad encargados.
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DEFINICIONES

o Auditoria: Examen sistematico e independiente para determinar si las
actividades y los resultados relacionados con la calidad cumplen las
disposiciones preestablecidas y si estas disposiciones se aplican en forma
efectiva y son aptas para alcanzar los objetivos.

o Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
o Auditado: Organizacion que es auditada.

o Sistema de Gestion de la Calidad:Sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.

o No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

o Hallazgo de la Auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria

DESARROLLO
1. CAPACITACION DEL AUDITOR

Todo el personal designado para realizar auditorias internas es escogido por la
Gerencia General, este recibe capacitacion externa dictada por organismos
calificados para tales fines. Periddicamente recibe capacitaciones internas con el
fin de reforzar sus conocimientos y habilidades necesarios para ejecutar las
auditorias internas de calidad.

Los certificados que demuestran la acreditacion del personal como Auditores
Internos se archivan en sus respectivas carpetas de Hoja de Vida.

2. PROGRAMACION DE AUDITORIAS

El Coordinador de Calidad conjuntamente con el Auditor Lider elaboran el
cronograma anual de auditorias, consultando con los auditores internos la
disponibilidad de éstos para las fechas escogidas. El orden de realizacion de las
auditorias se establece de acuerdo con la importancia de los procesos y los
resultados obtenidos en las auditorias realizadas en el afo inmediatamente
anterior.
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Las fechas programadas para las auditorias, asi como los nombres de los
procesos Yy los auditores asignados se registran en el formato FPAC-05-01
“Cronograma Anual de Auditorias Internas de Calidad”. Este registro es archivado
por el Auditor Lider.

Una vez el cronograma es revisado y aceptado por los auditores, el Auditor Lider
lo da a conocer a todo el personal (publicado en cartelera informativa).

Se realizaran cambios en el cronograma de auditorias de acuerdo con los
registros historicos de no conformidades pertenecientes a los diferentes procesos
ocurridas durante el periodo de vigencia del cronograma.

3. PREPARACION DE LAS AUDITORIAS
3.1. PLAN DE AUDITORIA

Los auditores asignados segun el cronograma para efectuar las auditorias a los
distintos procesos elaboran para cada una un Plan de Auditoria (formato FPAC-
05-02), el cual incluye:

N° Consecutivo de Auditorias realizadas, asignado por el Auditor Lider.
Objetivos y Alcance de la Auditoria.

Identificacion de las unidades organizacionales, cargos y personas a auditar.
Identificacion del documento de referencia (norma aplicable, manual de
calidad, procedimientos, plan de calidad, etc.)

Identificacion de los miembros del equipo auditor (Auditor Principal y auditor
acompafante).

Fecha y lugar donde se realizaréa la auditoria.

Tiempo y duracion estimados para cada actividad de la auditoria.

o0 O O0oodo

Cuando se requiera mas de un auditor se nombra un lider el cual recibe el nombre
de “Auditor Principal” y se encarga de dirigir a los demas auditores, distribuir las
tareas entre ellos y liderar la Reunion de Apertura y la Reunion de Cierre.

El Auditor Principal informa a los auditados acerca de la realizacion de la
Auditoria, 5 dias habiles antes de la fecha programada para su ejecucion, para lo
qgue le hace entrega de copia del Plan de Auditoria. Una vez que los auditados
reciben y aceptan el Plan, el Auditor principal hace entrega del original al Auditor
Lider.
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3.2. LISTA DE VERIFICACION

Los Auditores preparan con base en los items a auditar las preguntas de apoyo
para verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos para los diferentes
procesos objeto de auditoria.

Estas preguntas y sus respuestas son documentadas en la Lista de Verificacion
(FPAC-05-03).

4. REALIZACION DE LA AUDITORIA
4.1. REUNION DE APERTURA

Toda auditoria se inicia con una Reunion de Apertura, a la cual asisten los
auditores y auditados con el fin de:

Presentacion del equipo auditor ante los auditados.

Revisar el alcance y los objetivos de las auditorias.

Indicar los métodos y procedimientos que se emplearan en la realizacion de la
auditoria.

Establecer los conductos oficiales de comunicacién entre el equipo auditor y
los auditados.

Confirmar la disponibilidad de los recursos y facilidades necesarias para el
equipo auditor (validar medios logisticos).

Confirmar la hora y fecha de la reunién de cierre.

Aclarar cualquier duda que presenten los auditados.

oo O O O0od

4.2 EJECUCION

Los resultados de las entrevistas, revisiones de documentos, observaciones de
actividades y condiciones son documentados por el Auditor en la Lista de
Verificacion.

El auditor toma como base estos registros para documentar los resultados de la
auditoria en el Informe de Auditoria (formato FPAC-05-04), para esto utiliza tantos
formatos como numero de no conformidades encontradas y para cada uno llena
los siguientes campos:

e Auditoria N° (Namero consecutivo asignado por el Auditor Lider).
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e Proceso auditado

¢ No Conformidad # (Numero asignado a la no conformidad reportada, indicando
su relacion con el total de ellas. Ejemplo: 2/5, donde 2 es el nimero de la no
conformidad reportada y 5 es el total de no conformidades)

e Tipo (A, M, B) (Es la clasificacion dada a las no conformidades segun el
procedimiento PAC-04 “Acciones Correctivas y Preventivas”).

e Numeral ISO 9001 (Numeral de la norma ISO 9001 incumplido)

e Descripcion de la No Conformidad

e Firma Auditor

4.3 REUNION DE CIERRE

Al final de cada auditoria se lleva a cabo una Reunién de Cierre, donde asisten las
mismas personas que participaron en la Reunién de Apertura, con el fin de dar a
conocer las no conformidades encontradas y/u observaciones.

Los auditados revisan con el auditor las no conformidades encontradas y firman el
Informe de auditoria (en la casilla “FIRMA(S) AUDITADO(S)”

5. TRATAMIENTO A NO CONFORMIDADES Y PLANES DE ACCION

El auditor entrega copia del informe de auditoria al auditor lider para su
seguimiento y el original a los responsables de las dependencias auditadas.

Los jefes de las dependencias en las cuales se detectaron las no conformidades
identifican las causas de las mismas y establecen el tratamiento requerido (para
los casos en que aplique) registrandolos en el formato FPAC-05-04 “Informe de
Auditoria”. Conjuntamente con el auditor lider establecen el plan de accién de
acuerdo con lo estipulado en el procedimiento PAC-04 “Acciones Correctivas y
Preventivas.

El seguimiento del Plan de Accion lo realiza directamente el Auditor Lider o lo
delega al Auditor Principal de la Auditoria; este seguimiento queda registrado en el
formato “Reporte de Seguimiento” FPAC-04-04. La persona que realiza el
seguimiento informa, cada vez que lo realice, acerca de los resultados del mismo
al Coordinador de Calidad.

El Auditor Lider archiva los originales de la Solicitud de Accion Correctiva y

Preventiva y del respectivo Reporte de Seguimiento, junto con los demas registros
de las Auditorias: Plan de Auditoria, Lista de Verificacion e Informe de Auditoria.
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6. ANALISIS Y MEDICION DEL PROCESO DE AUDITORIA INTERNA

El Auditor Lider es el responsable de llevar indicadores de desempefio para el
proceso de Auditorias Internas (cumplimiento del cronograma, entrega oportuna
de planes e informes de auditorias) y comunicar bimensualmente al Coordinador
de Calidad los resultados de dicho desempefio.

CONTROL DE REVISIONES

No aplica

ANEXOS

No aplica

ANEXO H. FORMATOS
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SEFORTADD FOR
DETECTADD FOR
PR
FRODUCTD Mo CoMNE TR DRTRCT A00 R I:I i BECERCICH
MERCARCLSTS
TIPS O PRCOUCTC: LLT o T

AL PRl Dl
PR D

L— A0 &
-——- L-

M DCOARNTC

CALSAS

Dl PO ARG [ ERC LR D

DETALLES DE LA DEEFOSICION - ACTIVIDADES

D0 3P0 I PROPUE ITA POR:

D 3P0 AICHN AUTORTZADA POR:

SERVICEDS

AL TRACION

IHAFEREOH DELIBERACHH: EFECTUADA FOR

FECHA DE CIERRE

A LM D ROIOM ] mea[]




CLIENTE:

FECHADONTALCTO:

REPORTADO
PO

A el LA N

REPRESENTANTE:

HORA SONTACTO:

Pombra y Cagel
REMITIDD A

Tombe y Cegod

APRECIACIKON DEL CLIENTE:

CALBAE:

TRATAMIENTO A LA QUEIA Y0 RECLAMO:

Clamra de 3 quala dradlama

Requiara pian de 3ccany

RECIBIDD POR

Facha limile propussts | Fadha de raalizackin

S [ %o |

£ Sallcitmd de Acchin CF |
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MO D LT P

LN DML D A I

REDORTADD r oA EMIESION
AOR:

THmire 7 Cagel oA RS ANC
REMITICD A

Pomire y Cogel

Uascnpciin 02 13 Ma Comonmidad:

Traamisma 3 13 Na CETanmidad

[Tipx B33 Mada U Ana U

wAUs3E 02 13 O LOmmedad

EACUENCEE 32 13 Mo L amanmidad:

Clama de 13 na conmfarmidad

Requiars pian d2 3004

RECIBIDD POR

Facha limiia prapuests | Facha da raalizackan

5| [ mao |

# Bollcitud de Acchin C |
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ORIGEN DE LA ACCION:
FECHA ELABORACICN PLAN:
RESFONSABLE DE LA EJECUCION:
PLAN DE ACCION
TIRQ DE FECHA
Mo ACCION ACCION RESFONSABLE LIPTITE
P L Ll

Firmas Hesponsables de |35 Accionss:
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. | FRAC-E-OL/ Pel
JE CROMOGRAMA AMUAL DE AUDITORIAS INTERMAS DE CALIDAD
FECHA AUDITOR(ES) ALDITOR
PROCESD A AUDITAR | LOCALTZACTON PROGRAMADA ALUDITOR PRIMNCIPAL ACOMPARIANTE(S) SUPLENTE
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CONTROL DE REGISTROS Vigente apartirde | | | Pag_ de__
NELMATICA DEL CARIBE S.A
S REV.
DEPENDENCIA: CODIGO DEPENDENCIA:
PERTENECE AL TIEMPOS DE
CODIGO TIPO SGC. | MEDIO DE|REGISTROS QUE | MODODE|  RETENCION DISPOSICION
ASUNTO | DOCUMENTAL < | SOPORTE|  INCLUYE  |ARCHIVAR, —— =T
Gestion | Central
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Ay i ! ]
yr
| LISTADD MAESTRO DE DDCUMENTODS

COoODIGO TITULD REY¥IZION | ¥YIGENCIA

ANEXO |. PERFILES DE CARGO Y MATRICES DE FUNCIONES
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]
PERFIL DEL CARGO
i) CARBE §.0
Cargo: Técnico deIndustia Departamento: Industia
Division: Ventas y Semicio Jefe Inmediato: Jefe de Senicio
Jefe inmediato de: No Aplica

Requisitos minimos exigidos
Educacion: Técnico [mecanicolelecticolretigeracion o afines) o bachiller con la compenteci|
Experiencia: Un aho en experiencia en mantenimiento de equipos industrialeslconstiuccion d

Requisitos operativos: Conocimientos mecanicos ylo elétricos ylo refrigeracion

Adiestramiento: las dos primeras semana se realizara un adiestramiento en los
procedimientos de

calidad y salud ocupacional y los procedimientos propios del drea al cual petenece, asi mismo
durante los dos primeres meses se procedera a brindar el adiestramiento en los Procedimientos
propios del dreay departamento al cual pertenece el cargo

Habilidades!aptitudes:

" Servicio al cliente

" Facilidad de expresion Oraly Escrita.

" Trabajo en equipo

' Autacontrol

Intereses:

" Interés en aprovechar sutiempo libre para desanollar su campotécnico.
"Irterés por el trabajo en equipo

Rasgos de personalidad:
" Dinamismo
'Organizacidny disciplina
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Neumatica del Caribe

MATRIZ DE FUNCIONES

“Wigqente 3 partir de S

REY.: 1

Pig.ide 2

NOMBRE DEL CARGO : Técnico & |ndystris

DEPARTAMENTO: [ndustria

LOCALIZACION: Bucaramangs

DI¥ISION: Yepkas y Sericio JEFE INMEDIATO: Jefe de Servicio
RECIBE SUMINISTR
PROCESO ACTIYIDADES  RECUENCI ENTRADAS (TIPD|INFORMACI | SALIDAS |(TIPO A
ON DE INFORMACI
i, . Coord. Ventas y
Recbir, —nspeccionar Zarvicio ! Jefe de | Feparke de Fervicio Furzons que
Contacte | dignosticar equipos dentro y|  Diarie | Pequisicion Worbal Taller | doesor [In-l':l secén] Escrito realiad la
inicial & [ fucra del taller. Bost Jti “F Fequisicion
identificacion pelen
d
necesidades | EValar el alcance del servicia . - Purzona que
Sdades o PFeparts de Servicia . P Repart: de Servicia . -
kanka ¢n repuestes come mana|  Diarie gl Ezcrita Teznice M Ezcrita realizd o
de obra [Inspeccion) [Aleanz) eaquisicia
. Quizician
Birindar soparte al Jefe di Taller Verbal
o fenoel o zequimicnta de o as - Infarmacion acerca de - | Responzable di . iy Yerbal | Responsable de
Meqaciacion S Diaria ; {Ezerit L Rutroalimentacian . L
propucstas di servicio enviadas prapuesta  Cliente o requisician Escrito | | requisician
alos clientes,
Ejecucion de hs actividades
convenidas  en ol contrato Orden de Eervicioo | Escrita Fresoonzable de | Reporte de Servicio Frecoonzable de
goporte 3 conbratistas,|  Diorie | documenta similar o { sponEn Aatividades Escrite | oot
P
. o o requizician . [a requizicion
consecucion de repuestos aukorizacion Worbal registradas)
exkernes & inbernos, reparacian]
Realizar prushas preliminares de Parimetros Escrite Jefe inmediata ! | Reporte de Servicio Frecoonzable de
degempeiic e los equipes|  Diare | establecidos parael | manuales del | [completamente Escrite | oot
P e P Ierbal P Ia requisicion
reparados equipo fabricante | diligenciada)
Reparts bcnico
Elakorar ¢l reporke de reparazidn ¥ [l:l:lFIIT|Fl|I’:|::|IT|¢I'||:¢ Funcionaria
b tadala 4 tazidin 4 . . . e .
prireqar tada s SR 2 Poravento | Actividudes realizadas | Yerbal Ticnico diligenciada] y Eserita | respansable de la
Entmga del |lar equipar reparadar alrarponrable documentas Fuchuracion
products derufazturazidn, asociadas
. Funcionaria
Erindar roporte tbenizo [programa Coordinadar de Aetividad realizads ¢ responzable dé |
inrpeccioner f mankenimienko .. Lalicitud & Il|"l':l'||!=|5!,ISI’H'n'il:il:lll . - . P i
. ) Por zolicitud . - Yerbal Reqgistra de la Eserita | requisician !
zorreckivo § prevenkivol en lar InSkruccianes defe de Taller ! actividad Tupervizar de [
Operacioner minerar. defe de Servicia P I'I'|i-ll'|?.|
Mankener infarmada a lor Jefer de Infarmacian del status . Informacian del
. . Zubcontratista de .| Responsable de
Servizio a<erza del avance de la| Permanente | de mantenimicnto ! Yerbal e | Shabuz de Excrite .,
) . . L servicio ! Técnico L [a requizicion
reparacigner ariqnadar, cambio d actividad mantenimicnto
Fiealizar inf 4o ki . Formatas di Repartes . ' .
pilar wiarme e S Diari P Ezerit | defedeTaller | Informe de Tiempos | Eserite | Jefe de Talller

entreqarlo diariamente.

de Tiempa

Heumdtica del Caribe

MATRIZ DE FUNCIONE S

"Wigqenke 3 parkir de SH1M

BEY.. 1

Pig.2de 2

MOMBRE DEL CARGOD : Técnico Industria

DI¥ISION:

DEFPARTAMENTO: Industria

JEFE INMEDIATO: Jefe de Seryicio
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LOCALIZACION: Bucaramangs




RECIBE SUMINISTRA
PROCES|  ACTIVIDADES  |FRECUENCIA| ENTRADAS | TIPO | wrormacion | SAUDAS | TIPO| \wrorMACION
. |Brindar azeseria directs al Cliente "
Asezoria tendiente o solucionar  problemas Solucicn temporal
directa al . N F ‘I Porevents | Solicitud Werbal Clicnte & definitiva al Werbal Clicnte
) relacionados con las equipos, eh su
Cliente | . problema
area de especialidad.
. Solicitar  informacién  ienica  que .
Manejo de . . i . Exscrita
. oo |requicra [Archiva Central-provecdar] Requerimizntos Werbal ! , P ,
infarmacian . Par eventa s ; Técnica InFormacian Tecnica [ 1 Tecnica
. oM Fopartt  para  gjecutar suz techicos escriba
techica ‘arbal
labares
" ) Instrucciones .
Gestion  de|Tomar parte activa de en los eventos ! . . - Coordinador de
. . documentas Werbal | Coordinador de Calidad y| Actividad Yerbal .
Calidad  y|derivades del Programa de Salud . . . Calidad y #alud
. . : . Permanente requeridas para ol yla | Salud Deopacionall Jefe | realizadalinforme o .
Falud Qzupacional y de Gestion de [ Calidad . T . . Qzupacional! Jofe
, dezarrallo delas | escrite inmediata solicitada acrita .
Qeupacianal | que e competan 3 5u departamenta, - inmediata
actividades
Fealizar juntn <an ru jofe inmediata | Formata para la Pegistra de
inrpeccin  preoperacional al wehizuln Diaria Inzpeccion del estado | Eserito Jefe inmediate Inzpecciondel | Escrita Jefe inmediate
ariqnadobajoru carqm. de vehiculas estada del vehiculo
Zolizitar ante ru jefe inmediato lor valer 4o .
kanquen suandore requicrala reparizidn 4| Wehiculo con
zomburkible ¥ junko con ru jefe inmediaka|  Par evento Wales detanquea | Escrito Jefi inmediata reposicion d Hi& HiA
llewar &l vehizulo 4 la ervazién e rervizin combustible
Contr?lldt laz autorizadapara efeskuar dizho banquen.
condiciones
c.p.:r:.ti\las de||Znlizitar ante &l Dpto. Almazkn lorinrumer
wehiculo ra-ql:ﬂrldn.r .pqrﬂ el .m-:nl:n-n!mm-ntn dil In;urn::flp:nra ol N . Mantenimicnte
vehiculn ariqnadn (eim.: aceiter, trapar|  Parevento mantenimicnto del | Fiszico Dpta. Almacén lizucdo 2l wehit el & &
eke] riquicndn lor lincamicntor inkernor vehicula fealizada al wehi culo
crbablocidnr.
Efeckuar  cotizacioner ¥ :n!np-r-: 4o Cotizaciones .
repuertor o elementor quere requicran para F!r:*ultudo* d¢ in* ¢.:.:iE.n IIRI’.‘ westos @ Ezerita
el mantenimiontadelvhicularianadobail  Porevente | Necesidad de compra | Eserito [ i i h'-'F; IP " ! Jufe inmediato
ru zarqo, previa aprobazidn e ru jefel Iara 2 tehiculo ehemenkos Fizica
inmediatn. ':':"'F'mdM
Custodiar y mantener en buen estado la Lo .
o s Licencia de Cumplimicnta de
Control de |lizencia de conduccion y documentes . : .
. . conduccion y . Instituta Departamental | fechas de -
documentas | del vehiculag estar atenta ¢ infarmar a Permancnte Ezerita . . erbal | Jefe inmediata
. s ) documentos del deTranzibo y Transporte | vencimicnto de los
delvehicula |z jefe inmediabe cuanda se requicra la P
e . vehiculo vigentes documentas
renavacion de dichos dacumentas,
Orqanizar firi be ol rikinde trabai . . Inztalaciones del ..
#Ir::lrl':” TrEAmante SR e manente Estandar detaller | Werbal Técnico taller orgunizadus v Fizica (il
. Instrucciones
Otros . ! Yerbal Yerbal
Acividader  rezibantes e Par enenta documantaz o Jiefe inmediato Infarme salicitada la Jife inmediate,
coordinacion con su jefe inmediata, requeridas para ¢l t*!:l:rih:n - r:’!:l:rit-:n )

desarrallo de las
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PERFIL DEL CARGO

Cargo: Dircctor de Sucursal Departamento: Administracién

Divizion: Adminiztracian Jdefe Immediato: Gerente General

Jdefe immediate de: Coordinadores de
venkas,

Asesores postyventa, Tecnicos,
Receprionizta,

Menzajera, Practicante, Oficias varios

Reguizitos minimos exigidos

Edwcacion: Profesional ¢ningenicria industrial, mécanica, civil o afines.

Experiencia: Un afio en venkas, servicio y akencion al publice

Requizitos operatives: Edlidos conocimientos en manejo de equipas de oficing, manejo de
cquipes de chmputa u software [siskema operativo Windews, Paguete Office ¢ Internet].

Adiestramiento: |3 primera zemana se realizara un adiestramients en loz procedimicntos de
calidad y zalud coupacional y los procedimientas propios del 4rea al cual pertenece, asi mismo durante
¢l primer mes se procedera a brindar laz respectivas capacitacione: para ¢ manejo de Software uno,
area comercial o la red local de computadares ¢ inkernet.

Habilidadesfaptitudes:

" Destreaa para interpretar mangales

"Capacidad para cierre de negocios

" Capacidad para komar decisiones g salucionar problemas

Intereses:

*Interes por ¢l aprendizaje
*Interes por ¢l trabajo en cquipa
" Manejo de la plancacian

Rasgos de personalidad:

*Dinamizmo

"Organizacién y discipling

"Mancja adecuada de infarmacian canfidencial
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Neumatica del Caribe

MATRIZ DE FUNCIONES

Vigente o partir de 221104

REY.:

Pag.ide &

NOMBRE DEL CARGO : [irectar de Sucurss DEFARTAMENTO: [ic apliza

LOCALIZACION: Bucaramangs

DIVISION: hiA JEFE INMEDIATO:  Gerente General,
RECIBE SUMINISTR
PROCESO ACTI¥YIDADES RECUENCIl} ENTRADAS |TIPO|INFORMACI SALIDAS | TIPOD A
ON DE INFORMACI
Traremitir lar politizar qeneraler e
la arqanizazién robre akenzidn ¥
manejn 4i lor neqoziar yproduzknr Palt Tada el |
do la emprora de manera que re|l  Semertral Yirion Orqanizacional  |Yerbal |Gerencia General o Ic:”', narmar ¥ Ercrita oin @l perranal 3
. . pro<edimientar. <4arqa.
combinen  para  produzir un
derarrollo ¥ ukilidader
ratirfackoriar.
Andlisiz  de s L
. variables  econdmicas, Definicion ~ de |as
Identificacion de laz unidades Semastral wstadisticas de| Ezerita | Medios de | unidades Esarits Toda &l personal
estratégicas de negacios, ’ negodios | encusstas| (Verbal| informacian tstratfligi-:as de| " 1 carge.
de  zatisfaccion  de neQacios.
|HP Y
Riplanteamicnto
Evaluacian de las estrategias de analisiz— de las Sistem d& cakrakegiag, de Comité
negocio establecidas  en la  Trimestral | resultades  de cada|Eserita | N " planez w politicaz| Ezcrity | Adminiztrativa,
e . . infarmacion .
Campanla. unidad di negacias e nueyas Gerencia General
cetrakegiag, planes u
Plancacion s Comiti Propectos de nuevas
" . . Infarmazion del . . . .| Perzanal de
Planezcion de nuevos negocios | Trimestral Ezcrita | administrativa, negaciog a| Ezgerita
enkarna p del mercada . vienkas
Gerencia General | desarrollar
Evaluacién de
P Lo SatizFaccion del .| Tode el personal " | Tode & personal
Analiziz del ambicnts interno Anual .. | Ezcrita L Flanes de fecidn Ezerita P
Empleada, Evaluacion de Ja Direccion de la Direceion
de dezempedo
Indicadores de Gte. de Mercadeo
Fetroalimentacian y control de Gestian, Cantral y o Mentas |Plnes de Accidn, Todo o persondl
laz actividades de gestion dela|  Semanal  [Procese  de Mentas,| Ezerita | Coordinadors  de| mejoras de|Eserity | - per
sucursal cundros medelo Calidad, procesas, politicas g2
Currie, informes de |y Administracian,
) " Ghe, de Mercades "
Indizadares de Gestian y Yenkas Planes de Accidn,
- \ de los Objetivos de . o replanteamiento de o | Toda el personal
Fievizion de plan de negocios, Menzual 2 LB[E Escrita | Coordinadarade |0 Exzcrita P
Calidad, Objetives . L | estrategiaz @ nuevas a carge.
. calidad, Gerencia \
Estrategicos estrabegias
General
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Wigente 3 partir de 221104

Neumatica del Caribe MATRIZ DE FUNCIONES REY.. 0 Pig. 2 de
NOMBRE DEL CARGO : Director de Sucursal, DEPARTAMENTO: Mo aplica, LOCALIZACION: Bucaramanada
DIYISION: M4 JEFE INMEDIATO:  Gerente General,

RECIBE SUMINISTR
PROCES FRECUEN
0 ACTI¥IDADES CIA ENTRADAS |TIPO| INFORMALCI SALIDAS | TIPO A
(N TIE INENEMAL
Participacian ¢n eventos toenicos, Por evento Ofracimizntas pha Ezcrita Empr':_ﬂﬁ! D'f'f'f':'r;_dt; prestne Clientes
de negocios y sociales. invitaciones Werhg| | STAMIERCIANGS | paratolio du ial. -
aremizles prodyctas
Atencidn al Cuentas de Carkera,
Cliente .. ; Eiztema de Infarmacian )
Caontactar telefonicamente o por ¢4 Wolumenes di "\.".r:nta. ' e . Ezerital \
- Eemanal. Infarmes de Busjas Ezerita | Infarmacian, suminiztrada, planes Clienbes.
mail 2 clientes, ) i i ‘erbal
Reclamas, necesidades Clientes de accion
Asesares d
venkas,  Eervicia,
Revizar o gestian de recuperacian .| Asistents . Werbal ! Ingenicra d
E P Menzual. Informe de cartera | Escrita T Instrucciones . 3
de earkera de la sucursal, Administrativa Escrita | Pragectos,
Buiskente
Adminiztrativa,
Cartera Informacian del
Efectuar ¢ andlisis  de  laz Farmata de zolicitud andliziz y Verbal | Cliente ! perzonal
solicitudes de cridits de los|  Porevento | de crédite diligencinda | Ezerita | Clientes confirmacian d« Eserita |1 gestiony
clientes 0N ANEEOS salicitud para su i ventas
aprobacidn o
Diefinir |2 realizacion de cobros Por erento Informe de Estada de Escrity Asistente Autorizacion Werbal ! Asistents
coackivas, Cartera N Adminiztrativa " Ezcrita | Administrativa
Infarmacian de .
) " " o Asistents
Autorizar |3 anulacion y correccion devalucion de Werbal |, . -
F o . . . Aisiskente Firma de .| Administrativa !
ackuracion | de remiziones, Facturas, nokas Par eyento mereancla, cambios en |1 N . e Ezcrita \
o P ) L . | Administrativa autarizacion Asistents de
debita y cridito de clientes. la negociacian, Ezcrita .
descuentos solicitados Almacin
JeFe de Servizin, Jefe de Servizin,
'.\‘Pmb:lr las drdenes de compra Frirkente Almazkn, Frirkente Almazkn,
para provecdares locales o - Orden de compray Eseritn ""l“"’“d"’ verkd, | Ardan de Campra Eseritn ""f‘""“ dowenka,
nacionales, previa verificacion de Sopartes i Arirtents aukarizada, - Arirtents
C,:,mprw las necesidades W sopartes. Adminirkrativa, Adminirkrativa,
CGoordinadora e CGoordinadora e
Calidal L Coalidall L
Flt\:lﬂr g,ldapr-:nbar la r:valual:-l:l-:nny N Evaluacion Inicial de _— Diectares de Evaluacl:lion inicial de Eoctts | Salctates
Irf:gl;tr-:n & nuevos provecdores Pravecdares H compra o :rt; = H
acales aubnrinads
Tomar parte activa de los eventos Instrucciones v Coordi .
. aordinador de - Coardinador de
galg | derivados del Programa de Salud documentos Merbal | g y Salud Actividad Merbal | y Salud
. i [ b idos ! . lizzdzlln ! A
Oeupacional D':UF':',':'::'HI -.-r:Iar!-:I-:- por ermanente requeridos para ol y ‘.:' Oeupacional Jefe m.' .a arinterme y ‘.j Ceupacional!
cumplimicnto  del  mizmo en 2 desarralla de las | escrita inmediata solicitado eaerika Jefe inmediata
EUCUrEy i;!. .didﬁ'-
. Coordinar y supervizar la toma de . . . . Asistente de InFarmrdr i del .
Inventarios # 2P Anual Listada de inventarias | Excrita Ezcrika

inventarios fizsicas de la sucurzal

Almacin

inralarinf winn gdr ninlrma
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Neumatica del Caribe

MATRIZ DE FUNCIONES

‘Wigente a partir de 22011104

REY.: 0

Pig. 3 de’

NOMERE DEL CARGO : Director de Sucursal.

DEPARTAMENTO: Mo aplica,

LOCALIZACION: Bucaramanaa

DI¥ISION: I JEFE INMEDIATO:  Gerente General.
PROCES FRECUEN RECIBE SUMINISTR
0 ACTI¥IDADES CIA ENTRADAS |TIPO|INFORMACI| SALIDAS |TIPO| A
ON DE INFORMALC
Facturas dz
. . rovesdares o Reporte e fluja dz e
Elabarar el flujo de efective P Eacrita| Baze de dates P ) I \ Adminizkracion
Menzual acreedores, Ordenes cfective Escrita
presupucstada . Juinlemal contable central.
de Compra pendienkes, presupuestado
Caja menar
mer.!': apln:lrobar h 4 uincenal Reparte de flujo de Escrits Aiskenke Programacién de Ezcrito Asistente
pregramacion de page du efuckiva : adminigtrative, pages aprobada | adminigtrativa,
proveidores
. Autarizar las drdenes de paga de ) \
Financiera . L .. Orden de cheque y ' Busizkente Orden de cheque ) Bisistente
oz diferentes obligaciones de la Diaria Ezcrita S . Escritn L
sucursal dacumentos soporte administrative, autorizada. administrativa,
Firmar tadas los cheques de . Cheque elabaorada . Busiskents ) . Asistente
1 Diariz 1 ! | Eserita S Cheque firmada, | Ezerita L
pagos de la sucursal, documentos saparte, administrative, adminiskrativa,
Supervizar los pagos de ndmina . e .. .| Administracion Liquidacion de . Asistente
P pag ' Buincenal | Liquidacion de nomina, | Eserita ) . Ezcrita N
parafiscales. cenkral, noming revisada. adminizkrativa,
Elabrar el presupuesto de Hurmurendr el Gerencia General,
. . Presupuesta de las ) I ) e
gastas & inversiones dt Anual {reas Ezcrita A . Presupuesto anual | Escrita | Comité
i 5 —— raling, o
sucursal, g administrative,
Controlar que z¢ documenten laz )
ausencias de todo o personal . . . Justificacian d la . Agistente
Poar evento Zalicitud de permiza | Escrita Empleada . Ezcrita | Contable - sede
para reportarlas 3 o sede usencia incipal
principal priveip
Autorizar  las solicikudes  de . . .
. . . . Todas las Zalicitud de permiso . Asistente
permize de bodo ol personal dela]  Por evente Folicitud de permizo | Escrita . ' Ezcrita L
empleadas 2 carga|  revisada y firmada Aadministrativa
sucursal
Gestionar ante [z Gerencia las )
- Registros de los
requisicionss de personal para
. : procesos de
.. cubrir 2z necesidades dela .
Gestion de - Gerente de reclubamicnte, )
sucursal y velar par el carrecka Fequizician de . - . Fecretaria de
Becursos i - Par eyenta Ezerita Mercadea y seleceion, Ezcrita .
cumplimicnta del procedimicnta perzanal Y, Gerencia
Humanas . ” YWentas contratacion,
de reclutamienta, seleccion, \ ve
e o arienkacian ¢
contrakacion, arisntacion ¢ . .
. e induccion
induccion
. . . Fieqirt irador 4
Coordinar con log jefes de areas s Famrarreradnnle . .
" - . . Administracian  [svaluacsnde . | Hoja de wida de
la evaluacion de desempeno de Ainuzl Instrucciones Ezcrita ) Ezcrite
central dorempehioy actar 4o cada empleado
cada empleada de fa sucurzal, .
-:nmgrnrm.rn.
. _— Registros de .
Ciefinir planes de capacitacion . . . .| Coardinadar de
i planes 9 Gap ! Anual evaluacion de Escrita|  Jefes de rea | Plan de Capacitacion | Ezcrita .
werificar su eficacia A Calidad
desempena
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MATRIZ DE FUNCIONES

‘iqenke o partir de 2211004

Neumatica del Caribe Pig. 4 det
BEY.. [ !
NOMBRE DEL CARGO : Director de Sucursal, DEPARTAMENTO: Mo aplica, LOCALIZACION: Bucaramanda
DIYISION: MNiA JEFE INMEDIATO:  Gerente General,
PROCES FRECUEN RECIBE SUMINISTR
0 ACTI¥IDADES CIA ENTRADAS (TIPO| INFORMALCI SALIDAS TIFD A
ON DE INFORMALC
Fealizar 2 lo sede principal las . Bizistents
. prineip Reclamacion sabre Empleada Camprabants de .
reclimaciones  de ajustes por|  Porevento . Lo Werbal . . Escrita | Contable -sede
P inconsistencia solicitants paga de ndmina ..
nomina del personal de la suzursal. principal
Gestionar anke o Ministerio de -,
Trabais b aprobacidn  de Respuesta recibida Dpta.
2 P " Par events Zalizitud Werbal Empliada dela Oficinade [ Eserita | Contabilidad
solicitudes de compenzacion de . L
. Trabaja sede principal
Gestibn e Lfacationes de  pago  de
Coordinar la clboracian de las . . .
Recurzog . Par cventa Zalicitud Werbal Empleada Canztancia laboral | Ezcrita Empleada
Humanas conskancias laborales
Facturas de venta Biaze de datas Listad d
Liquidar laz comisiones de ventas fenzual L Y Eserita N o comiziones Escrita | Administrader
recibas de caja comercial A
liquidadas
Solicitar  los  certificados  de . Agistente Certificados de Empleadas y
. . Eolicitudes de los . . .
ingresos g orekenciones laborales Anual Verbal | Contable sede ingresos y Ezcrita | Carpeta de Hoja
empleados . . .
del perzanal de la sucurzal prinzipal rekenciones de Yida
Imprimir p werificar la -:nErt-;a de| Enperieda de Volntes depage | Digitl Bigizhente V-:nlalntr:f 4t page Eserita | Empleados
laz yolantes de pago de nomina, pagqa Contable - zede impresos
DI.FI:IhdIr.\:I l:ndn.rl' |.n.r n-mp-llndn.r 14| Semestral! —— — Archival
'""'ﬁ"'_”:""i"”"l't":"d"':""d"d dela sqin o ramad;* Escrita | Gerencia General *-:n*?b?li"a-:ién Escrite | Coordinazidn 4o
Fompana ¥ vebar par que sean) o lizciones preg ’ s Calidad
Como reprerentante de la '?n-ron-:i-u |nrl:ru-:-:innw;r. Yarbal . Yarbal
Seneral para la ruzurral, liderar o dozumentar requeridar Coardinadara de .. a Tades loz
) . Permanente ylo . Actividad especifica|  plo
impulrar ¢l proqrama de Gertidn 4z la paraclderarrollodela srerits Calidad [n:n:ntral] arerity r:rnpl-:adn:n;
Calidad enlaruzurral. ackividad i i
Fealizar  andlirir zonjunkn  zon el
perronal involuzrado en lor prozerar, Dacuments nueya o
zon bare en la documentacidin modificada
X euirkente on la Suzurral ¥ kranemiti \ \ Coordinader de claborada 5-:glin " Perzanal
Elﬁtt.r[m :¢ lar  obrerwacioner  rerulbanter  al Par evento Documento exiztente | Ezcrits Calidad [central] | lincamientos del Ezerito inwalucrada
*E*tl','f';' dt Coordinadar 4o Calidad 4o la Seds Sistema de Gestidn
alidn Frinzipal, zon ¢l fin 4o unifizar de: Calidad
crikeriar.
Mankener comunicacion constanke Cada vez que s InFarmacion &
con ¢l Coordinadar de Calidad ds B que s ) instrucciones acerca
L ) realicen " Coordinador de L
la Fede Principal con of fin de que o Dizcumentacion . . de actualizaciones en | Werbal | Perzonal de la
L | actualizaciones ) Escrite | Calidad Sede . .
las actividades de actualizacian actualiazada L la dovcumentacian del | Escrita Eucursal
. , el Principal . .
de ln documentacion 5o efectien .. Zistema de Gestian
. documentacicn .
n Forma simultanes d Calidad
Custadiar las copias contraladas . . ® Documenta
. P Dacumentas copia Coordinador de .
imprasas de las dacumentos del . . ) custadindo . -
. » . Permanente | controlada del Sistema |Escrite | Calidad Sede |, Ezecrita Ealicitante
Sistema de Gestion de Calidad y o . L Control de
. de Gestian de Calidad Prinzipal ,
conkralar su préstama. préskama
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Neumatica del Caribe

MATRIZ DE FUNCIONES

Vigente a partir de 2211104

REY.: 0

Pig. SdeS

NOMBRE DEL CARGO : Director de Sucursal,

DEPARTAMENTOD: Mo aolica,

LOCALIZACION: Bucaramanaa

DIVISION: M2 JEFE INMEDIATOD:  Gerente General,
PROCES FRECUEN RECIBE SUMINISTR
0 ACTI¥IDADES CIA ENTRADAS |TIPD| INFORMACI SALIDAS | TIPD A
ON DE INFORMALC
Resultados de
reviziones ankeriores, Perzanal
infarmes de subcomitd invalucrado en
Fiealizar lag revisiones periddicas de calidad, Diferentes cargas, ez planes,
al desarralle del Sistema de . ustadisticas de no | clicnbes, subcomité| Acta de Revision y .| clientes, Gerencia
. Eimenzual . .| Ezerita . o Ezerita
Calidad en la sucursal y tomar las conformidades, quejas de calidad, planes de accion Gral. ¥
accianes parkinenkes para su Y reclimaz y pravecdares Caardinadar de
productos no Calidad sede
canformes, principal
indicadores del 2GC,
Elaborar y efectuar sequimicnto a " Archiva de la
las salicitudes de creacian dependencia
e \ ! " Propuesta de nueya ici i P
anulacion y cambios 3 los En:-cumtnh:- Representante de Sc'h'::u: revisad y Ezerite | ® Coordinador de
documentas del Zistema de Par eventa R . |Ezcrita dependencia prabada Calidad Zede
o . . Zolicitud de cambios . o
Gestion de Calidad que emita la . " interesada Principal
. . o de anulacicn
Fucurzal y enviar al Coordinader Respuesta 3 Verball] g L
] de Calidad de |2 Sede Principal solicibyd Ezcrits
3'5'”*_"[" de Realioar |a distribucian de s Solicitud de Werbal | Entidad eekerna ! | Informacian Escrite Entidad externa !
Gution de | copinz  no controldas  y|  Porcads documento [copiang | ! Empleados | solicitada i empleados
Calidad | controladaz, levande para cstaz|  tmision de - . Listada de
P . Actualizacion de Coordinadorde [ 200" 70
dltimaz el respective contral de| decumentos o . . Digtribucion y . Perzonal de la
. salicitud documentas [copin | WA [Calidad de la Sede Escrita
chtrega precuperando lag copias solicity L Documentas Zucurzal
controlada) Frincipal .
obsalebas en la Sucursal. actualizades
Conjunkamente con los jefes de Empleada m Perzonal di la
3 E iz Par cad o . i H
;r;::. .:ﬂt -:Ih IS'.J'::r al, .r::alld:.rl la r:m':iI:iE:n ;ﬁ Dacuments emitida Escrite Coardinador de capacitade Sucursal
dl useh ge :' ;:nrrn;::l-:nn . ;‘ -:Io-:n:rr.r:r.t-:w formalmente i Calidad Certificados de Escrit Archive de la
poumentas - del - Hstema de ) capacitacion i dependencia
| Geztion de Calidad
Coordinar con <l Auditor Lider
wla  Coordinador  de Calidad
Central y ¢l personal de [ sucursal
la ejecucion de las auditorias de *Cronograma de duditer Lider o M Confarmidades Caardinadar de
calidad inkernaz o externaz, velar|  Por evento Auditariaz Ezerito [ . tratadas, planes de | Eserive | Calidad [zentral)
\ . i Entidades externas » \ \ ,
por &l cerre aportune di laz neo Planes de Auditoriaz accion cumplides Auditor Lider
conformidades y establecimisnto
y cumplimiznta de loz planes de
accion requeridos
. | i
Actividades  resultantez  de la A M":m““ r'd Werbal erbal
Oitros coordinacion  con sy jefe|  Plor evento e nar e W defeinmediate | Informe solicitada wha | Jefe inmediata,
. . paraclderarrollo e lar . .
inmediata, oL eECrikD

.
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ANEXO J. ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

ENCUESTA DE SATISFACCION DE
CLIENTES

FaraNEUMATICA DEL CARIBE S.A. ez muyimpartante brindarle cada dia la mejor atencidn, por tal razan le agradecemos
disponer de unos minutos para responder esta encuesta la cual nos permiticd conocer 2u apinidn y espectativas y asi mejorar adn
ms nuestros estandares de servicio

EMPRESA: | TELEFONO:
NOMEBRE: CARGO:
SERYICIO PRESTADDO  Yemta Completos ¥enta Partes ¥eata Servicios ¥eata Alguiler

Por Favor marque con una equis [X] la casilla correspondiente de acuerdae con of Mivel de Atencidn que usted ha recibidae en cada aspecto, utilics una

wscala de calificacidn que varia de 12 5, sienda [1) Malo, [2) Deficiente, (3] Regular, (4] Buena & [5) Excelente,

ASPECTO Mivel de Atencion

Atencion 12 [3] 4 [ 5

1. Loha atendido nuestro personal de una manera atenta?

2. Hemos respondido oportunamente a todas sus prequntas § comentarios?

3. Considera que se le trata coma un cliente individual y no como un cliente mas?

Servicio

1. Estuvieron nuestros semicios ala altura de sus expectativas?

2. Pudimos atender sus necesidades en el plazo requerida?

3. Como calificaria el nivel téenica de nuestro personal?

4. Muestro personal tecnicd ha realizado sus labores siguiendo las condiciones de sequridad industrial
establecidas en suempresa?

8. El perzonal ha mantenido condiciones de limpieza Sptimas en suz instalaciones?

B. Ante una queja f reclamacian se e ha dada respuesta oportuna y satizfactoria?

7. Se ha cumplida con los términos de garantia ofrecidos?

Imagen

1. Califique nuestra capacidad para presentar nuestros productas y senvicios [Amplie su respuesta)

2. Le proporcionamos una solucian eficaz a sus requerimientos?

3. Muestros azesores van mas alli de sus espectativas o sdlo dan respuesta a sus inquietudes?

4. Como calificari a laimagen de nuestra empresa? [Amplie su respuesta)

Yoluer/a usted a utilizar nuestros servicios? [Amplie su respuesta) gl | | [u] Tadavia no sé
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DEZERYACIONES:

FIRMA E¥YALUADOR FIRMA E¥YALUADOD

ASFPECTO Hivel de Atencion

Otros aspectos 1] 2 [ 3 4 5

El asesor comercial le ha ofrecido todos los productos y servicios con los que cuenta la companiia

Hemos ofrecido un adecuado servicio postventa?

Le hemaos brindada una asesari a téenica acarde a sus necesidades?

La asesoria comercial ha sido adecuada de acuerdo a su solicitud?

Fecomendari 2 usted Nugstra Compafila a otras personas [Amplie su respuesta] =1 NO Todaviano sé

ANEXO K. ENCUESTA DE SATISFACCION DE EMPLEADOS
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NEUMATICA DEL CARIBE S.A

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL EMPLEADO

o: M A

Para NEUMATICA DEL CARIBE S.A. es muy importante su satisfaccion y
compromiso como trabajador de esta Organizacion, por tal razén le agradecemos
disponer de unos minutos para responder esta encuesta la cual nos permitira
conocer su opinion y expectativas.

DEPARTAMENTO:

1. En general, ¢Cual es su grado de satisfaccibn con Neumatica del Caribe
como lugar de trabajo en comparacion con otros sitios donde ha trabajado
antes?

Nada satisfecho
Poco satisfecho
Neutral

Bastante satisfecho
Muy satisfecho

0000 D

2. En caso de no estar satisfecho explique sus motivos

3. A continuacién valore el nivel de satisfaccidbn con respecto a su jefe o
superior inmediato, donde:
a. Muy insatisfecho
b. Insatisfecho
c. Neutral
d. Satisfecho

214




e. Muy satisfecho

Comunicacién con mi jefe/supervisor

La implicacion de mi jefe/supervisor en mi carrera
profesional

Los conocimientos y aptitudes de mi jefe/supervisor

Reconocimiento recibido por parte de mi jefe/supervisor

Relacién global con mi jefe/supervisor

Recursos Humanos

4. Valore su nivel de satisfaccion con respecto a los siguientes aspectos,
donde:
a. Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho

® o0 o

Flexibilidad de horario

Relacion entre sueldo y resultados

Oportunidad de ascenso

Salario

Seguridad en el trabajo

Carga de trabajo

Beneficios sociales

Calidad y Salud Ocupacional

5. Valore su nivel de satisfaccion con respecto a las instalaciones de
Neumatica del Caribe
a. Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho

®oo0 o
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6. ¢En las labores que usted desarrolla a diario, se encuentra expuesto a
riesgos?
a. Si
b. No

7. Si su respuesta a la anterior pregunta es afirmativa, explique qué riesgos
enfrenta y de qué manera la organizacion asegura su bienestar.

Relaciones Laborales

8. ¢Tiene usted algun tipo de inconveniente con alguno de los empleados de
la compafiia?
a. Si
b. No

9. Si se presenta algun problema en su trabajo, ¢Hay alguna persona aparte
de su jefe con la que pueda hablar?
a. Si
b. No

10.¢Tiene alguna recomendacion sobre como mejorar la relacion entre
empresa y empleados?

ANEXO L. EVALUACION DE PROVEEDORES
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EviaLUACKIN INKCLAL DE PROWVEEIMIRES
En AL LA R FIECHA:

PRCNEEDDR: CUC. WO,

TiI2D DE PRODUCTD SO PRALD:

RESULTADDS DE L& EVALUACION {Marquacon una X 13 casila comespondiama)
1. FORMA DE PAGO

Cradio menar de 30 dias | ) Cradio mayor de 30 diss | ) Comada | )

2. BISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Maposes { ] Enkmgiameantacian { )} En procesa de CarBlcackn { ) CarBlcada [ )
3. PRECIOE

Mayoar que compsiancla | ] Igudl que compsiancla | ] Menor que compsiencla | )
4 OFRECIMIENTO OE GARANTIAS DEL PRODUTO

BOR MENOS DEL 507 { )

POR EL 5% O HASTA EL 100% { )
POR EL 100% ( )

5. CUMPLIMIENTO ESPECIFICACIONES DEL PEDIDO
Sl{ } WO ]

6 CUMPLIMIENTO EN LA CALIDAD DEL PRODUCTO
i ) NO{ )

T. CUMPLIMIENTO EN EL TIEMPD DE ENTREGA

Amas de fecna promsss | ] En fa f2cha promess | | Despuss de f=dna prommesa | )

4 i

8 CUMPLIMIENTD DE REQUISITOS S0MA =1 ) MO ) WA ]

OEsERWACKINES:

INGRESA Al REGISTRD DE PROVEEDDORES?Y SI{ ) MO | )
EVALUADOR APROBADD POR
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ANEXO M. BASE DE DATOS

BASE DE DATOS: ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 2011

ABIERTAS: ]
CUMPLID
onigeN DE LA | FECHADE F;ELEEPES ﬁ TR Accion FECHA Mecoe | AA FEI|J:Elm EFICACIA
£ ACCION Lc BLE DE OBSERYACIONES OBSERYACIONES
#OLCH accion [+ Em%[:imv EECUCw | |+ o [FESPONSAE'Z | secumar, | PECHAC - | CIERRE
T0
Tl Descripcion st [ o st [ no
participacion activa
) L ) ) ) de
No Canformidad Capactacion en manejo del formato de identificacion de Valel
181022011 |Hermelys B [x pac pee hemeyss | ovmemo|t D00l fodo ¢l persoral
No 004 necesidad y |a orden de trabajo Garcia )
SUQErencias y
aportes & la charla
Realizar capacitaciones al personal de la oficina (ventas Eammpacmn aclia
Ne Conformidad ' 8ervicio ) sobre el procedimiento de ventas de Valery i
0700472011 {Hermelys B |x ) ) ) Hermelys B (3-ago ) X 03-ago|x todo el personal
No 004-008 equipos, herramientas, repuestas, accesorios e Garcia )
) . SUQETencias y
sumes) aportes & la charla
N Canformidad Reparacion dafios encontrados en &l equipo segln PNC
No 007 [1/04/2011 Ivan Lopez X NG 057, Refuerzo de procedimiento de ventas y servicio|van Lopez
de personal tecnico
(Queja y Reclamo 081042011 |van Lopez X RePararclumpunerltes averiados y entregar a han Lpez
No 008 satisfaccion del clents
Hiiana o - participacion activa
Queia v Reclam Linea! Capactacion en manejo v utiizacion del formato de ibiana Linez Vale de
5 Ry 03/04/2011 v X identificacion de necesidades del ciente FROP-01-1 ) ez 03-ago ry x 03-ago|x todo el personal
No 011 Fredy - . Fredy Sierra Garcia )
S utiizando en los procedimiento POP-01, POP-02, SUQErencias y
aportes & la charla
) participacion activa
Bibiana
Queias Linea! Entregar equipo recibida en reparacion, Reinduccion en Bibiana Lonez Vale de
iy 03/04/2011 P | POP-02 Procedimietno de ventas de servicio, manejo de ) pez 03-ago f&' x 03-ago|x todo el personal
Reclamo No 006 Fredy ol de Rutss Fredy Sierra Garcia Sugerenciasy
Sigrra
aportes 8 1 charla
Fh M PNG NG| ACP QYR T3 I | Il
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PRODUCTOS NO CONFORMES 2011

FECHA
FECHA
REPORTAD | DETECTAD DE |DETECTA| TIPODE |PROYEED| DOCUM. DETALLES Y10
1 | ESTADD CLIENTE |DETECTA NO CONFORMIDAD CAUSAS DISPOSICION RESPONSABLE FECHA LIMITE
0 POR 0 POR Do REPORT | DOEN |PRODUCTO| OR N DISPOSICIONES
E
El Comprezor P2S0WD Seric .
Ez ¢l desacople de una biel
HI2FTLIUDE, con 24 horaz que reportade ! deftcaple &t Wi 2Kl
of apagade, 2¢ stendic por telefona dunda otz chmente, s e bojin
MIGUEL ANGEL| I¥AN DARID | MIGUEL ANGEL MCIA INGERZOLL P P,g ' i sido enzamblados con ¢f torque e envio equipe 2 Bagota para L
i FIVERDS LOFEZ FIVERDS B0R201 | 1501201 | RECERC. MPORTACA | FanD instruceianes para evaluacion, pera Fo.se necssari, cavsando 14, REFARAR evaluacion con dhon Dere Ivin Lapeal Ing Luiz Pajara Encra 24111
lagra hallar b Falla, par la cual 2 asistia eneld .
o h ezajuste y bloquea, por o cua
sitie, [Saravena) | evaluacion mostra, motor et pedirs garantiaa fabrica
bloquiada seping
Loz dafes del techa fueron
reportados por ¢l operador de la
baja, durant el trazhade del
Cargador CLGSG de sure; CALZEIEH fug | - 1o Corane s 8
. , carqader, pera
descargada y recibido en Ciouta El it de oz vidiios solo fue
JORGE | IYANDARID JORGE DURANTE MCl4 JORGE CARDOMA, con o techo suclte, P T
2 2401201 | 240h200 LIUGONG s ) ' detectad tad | REPARAR Cambio de Yidrios IeanLopez Marzo 4ift
CARDONA | LOPEZ | CARDONA ELFROC. | IMPORTADA limpara tacern izquiard de s cabira patida cl?ﬁ::¢°¢n°¢i"r;°opr::n:°m" e 3 Y LR i
ylos m!"w,dt b fantal recepeion, [mala ubicacidn de la
Frantal iquisrde
Qg
o mila operacian de 1 cama baja
Wibrocompactader DO HF Ingersoll Rand
e serie; 195396, SBR. Dv
D PAVIANDI, Recibide con lus siguicntes
inconformidades:l.Vaze de filre de agquy,
partida, 53044321
2silla rota, 5. 5witch de presidn de a sill, El eaine lleao &0 ez
13281540, 4.Parada de emergencia, dafiad, q.? i S
PRE S0, Sires 4 condiciones al sitio de entrega,
- , 5tres [imparas, quemadas, . . . . .
I¥4N DARID MCI& | INGERSOLL ) buiamente | E C d stos ¢ instal Iean LopeztJose Luis
3 IVANLOPEZ RAVIANDI | 2bioziaon | 2uioarzon | NsPECCID 43504453, 6 Falta wa impar completa, | T i Al I Febrero 2001
LOPEZ IMPORTADA | RAND . ) productes de eluze nomal e un htrega Melendez
N 53253558, 7. Tornillos pivote de | capata, X
wquipe de maz de 800 horas de
desgaztadas, ki
& manguera de nivel de agua dafada, Stres
rezortes de los razpadares de los redilles,
partidos
10.Cuatro bujes de pivotes de levante de
capaty, desgastados, TFalkan tados los
filtres de los rociadores
P VPIC, IC_ 40 QR [ w—— |
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