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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: Accién emprendida para eliminar las causa de una no
conformidad, defecto u otra situacion no deseable existente con respecto a
cualquiera de las actividades del proceso de operaciones, con el propédsito de
evitar que vuelva a ocurrir.

ADMINISTRACION DE CALIDAD: Actividades de la funcion gerencial que
determina la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades que se
ponen en practica por medio de acciones como la planificacién, el control, el
aseguramiento y el mejoramiento continuo de la calidad.

AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD: Evaluacién sistematica e independiente
realizada internamente en una organizacion y/o empresa para determinar si las
actividades planeadas y los resultados alcanzados estan alineados con la calidad
y cumplen con las disposiciones preestablecidas y si estas disposiciones se
aplican en forma efectiva y son competentes para alcanzar los objetivos de
calidad trazados.

MANUAL DE CALIDAD: Especifica la politica de calidad de la empresa y la
organizacion necesaria para conseguir los objetivos de aseguramiento de la
calidad de una forma similar en toda la empresa. En él se describen la politica de
calidad de la empresa, la estructura organizacional, la mision de todo elemento
involucrado en el logro de la Calidad, etc. El fin del mismo se puede resumir en
varios puntos:

Unica referencia oficial.

Unifica comportamientos decisionales y operativos.

Clasifica la estructura de responsabilidades.

Independiza el resultado de las actividades de la habilidad.

Es un instrumento para la Formacion y la Planificacion de la Calidad.

Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad.

ASENE N NENEN

MANUAL DE PROCEDIMIENTO: Sintetiza de forma clara, precisa y sin
ambigiedades los Procedimientos Operativos, donde se refleja de modo detallado
la forma de actuacion y de responsabilidad de todo miembro de la organizacién



dentro del marco del Sistema de Calidad de la empresa y dependiendo del grado
de involucracién en la consecucion de la Calidad del producto final.

MEJORA CONTINUA: La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para
reducir los defectos en productos, servicios o procesos, utilizandose también para
mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero sin embargo,
ofrecen una oportunidad de mejora.

PROYECTO DE MEJORA DE LA CALIDAD: Consiste en un problema (u
oportunidad de mejora) que se define y para cuya solucién se establece un
programa. Como todo programa, debe contar con unos recursos (materiales,
humanos y de formacion) y unos plazos de trabajo. La Mejora de la Calidad se
logra proyecto a proyecto, paso a paso, siguiendo un proceso estructurado como
el que se cita a continuacion:

v Verificar la mision.

v' Diagnosticar la causa raiz.

v" Solucionar la causa raiz.

v" Mantener los resultados.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Las caracteristicas de un producto o servicio
determinan el nivel de satisfaccion del cliente. Estas caracteristicas incluyen no
s6lo las caracteristicas de los bienes o servicios principales que se ofrecen, sino
también las caracteristicas de los servicios que les rodean.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Es la forma en la que una empresa o
institucion dirige y controla todas las actividades que estan asociadas a la calidad.



RESUMEN

La empresa SES LTDA, comprometida con sus politicas y objetivos corporativos colaboré
en el desarrollo de este proyecto, con el cual mejora y unifica los procesos operativos de
su empresa. El objetivo de este trabajo fue Disefar el SGC, bajo los lineamientos de la NTC
ISO 9001:2008; para desarrollar las competencias del personal y buscar integrar todos los
formatos requeridos en el SGC, a fin de cumplir con los requisitos exigidos por los
diferentes clientes, ofreciendo servicios de calidad y alinearse con la cultura del
mejoramiento continuo.

Método. Basandose en el método deductivo, se aplicaron los principios generales de
calidad contenidos en las normas ISO 9000:2008, con el propésito de identificar la
importancia que tiene para el manejo de la informacién y crear una base documental que
sirva de apoyo para la implementacion del mismo, por parte de sus administradores. Por
lo tanto para llegar al disefio del SGC de la empresa SES LTDA se llevo a cabo la siguiente
metodologia: -Diagndstico Situacional: para poder establecer los requisitos de la norma
ISO 9001; 2008, e identificar los requisitos que se encuentran implementados y cuales
deben ser determinados. El diagnéstico permitio visualizar las debilidades y fortalezas que
posee SES LTDA con respecto a los requisitos de la Norma; para lo cual se cotejaron los
requisitos exigidos por la norma con que actualmente tiene SES LTDA, una vez
establecidos estos, a través de las entrevistas realizadas a los tres (3) socios de la empresa
y a la observacién de los procesos realizados se determind el estado de cumplimiento de
los mismos. Ademas se cre6 un cuestionario diagnéstico, cuya finalidad fue medir los
cumplimientos de los requisitos de la norma. Para mayor claridad se utilizé una escala
valorativa, en donde cada item se calific6 de acuerdo a un rango de 1 a 5 de la siguiente
forma: 1. No definido, no documentado, no aplicado. 2. Definido, no documentado y no
aplicado. 3. Definido, no documentado y aplicado. 4. Definido, documentado y no
aplicado. 5. Definido, documentado y aplicado. -Manual de Calidad: se definieron las
diversas disposiciones tomadas y establecidas por la empresa para satisfacer las
expectativas de los clientes asi como las necesidades de caracter interno y asegurar la
gestion del conjunto de factores que inciden en la calidad, coordinar funciones y
responsabilidades del personal del area. -Manual de Procedimientos: se enumeraron los
procedimientos segun la norma, pertinentes a las labores realizadas en la empresa. Estos
procedimientos fueron de suma importancia para el complemento de la documentacién
inherente al SGC dentro del area. -Disefio de indicadores de Gestion: se establecieron
diversos estandares e indicadores de gestion, con el fin de valorar el desempeno de los
procesos operativos y administrativos de SES LTDA y de esta manera crear conciencia en
sus responsables sobre la importancia que tiene la aplicacién de la norma ISO 9001:2008.

Palabras Claves:
Manual de calidad, Manual de funciones, Manual de procedimientos operativos. Sistema
de Gestién de Calidad.



ABSTRACT

Consequently, the company SES LTDA, committed to their policies and corporate goals
helped develop this project, which will enhance and unify business processes of your

business. The aim of this study was to design the SGC under the guidelines of ISO

9001:2008 NTC, to develop staff skills and seek to integrate all forms required by SGC, in
order to comply with the requirements of different customers, offering quality services
and align with the culture of continuous improvement.

Method. Based on the deductive method is applied as the general principles contained in
ISO 9000:2008, with the aim of identifying the importance for the management of
information and create an evidence base that will support for the implementation of itself,

by its administrators. Therefore to get the design of the SGC of the company SES LTDA
held the following methodology: "Situational Diagnosis: In order to establish the
requirements of ISO 9001, 2008, and to identify requirements that are implemented and
which should be determined. The diagnosis allowed visualization of the weaknesses and
strengths that SES has LTDA with respect to the requirements of the Standard, which were
matched to the requirements of the standard SES currently has LTDA, once established
these, through interviews three (3) partners of the company and the observation of the
processes carried out was determined the status of compliance with them. It also created
a diagnostic questionnaire whose purpose was to assess the fulfillment of the
requirements of the standard. For clarity, we used a rating scale, where each item is
scored according to a range of 1-5 as follows: 1. No statement, no document, not applied.
2. Defined, documented and not implemented. 3. Defined, documented and not
implemented. 4. Defined, documented and implemented. 5. Defined, documented and
aplicade. -Quality Manual were defined and established various measures taken by the
company to meet customer expectations and the needs of internal and secure
management of all factors affecting quality coordinating roles and responsibilities of staff
the area. -Manual of Procedures: enumerated according to standard procedures, relevant
to the work done in the company. These procedures were very important for the

completion of the relevant documentation to the SGC within the area. -Design
Management indicators. they have established various standards and performance
indicators, to assess the performance of operational and administrative processes of SES
Ltd and thus create awareness in them about the importance of implementing the ISO
9001:2008.

Keywords:
Quality manual, manual functions, operating procedures manual. Quality Management
System.



INTRODUCCION

El mercado actual se encuentra expuesto a constantes cambios, lo que obliga a
las organizaciones a buscar el desarrollo integral de todos sus elementos y a
cumplir con nuevos requisitos para satisfacer necesidades mas exigentes, que las
encamine a ser competitivas por el nivel de calidad que ofrecen.

En consecuencia, surge la necesidad de los sistemas de control internos en las
empresas, los cuales representan una herramienta fundamental para garantizar la
optimizaciéon de la gestion que realizan, ya que proporcionan seguridad
razonable, confiabilidad en el servicio prestado, propician la consecucién de
objetivos, sobre todo, si se tiene en cuenta que toda empresa debe contar con
una informacién clara, bien documentada y detallada de las funciones vy
procedimientos que realizan durante sus actividades, de manera que estas se
planeen y se ejecuten siempre proyectas a prestar un servicio con calidad.

Por tanto, bien vale la pena trabajar hoy en las empresas, un sistema de Gestién
de Calidad, que posibilite desarrollar un método estructurado, ordenado y basado
en principios universales de la administracién moderna, lo que las lleva a reducir
sus costos operativos, a generar un nuevo y competitivo ambiente de trabajo, a
poner en practica dos paradigmas: uno, desarrollar la permanente satisfaccién de
los clientes y el otro, dar las bases para hacer realidad la mejora continua de sus
procesos.

Asimismo, los sistemas de calidad han sido disenados para ayudar a las empresas
y organizaciones a prevenir eficazmente fallas en las cadenas de valor de sus
procesos y problemas en los productos y servicios, los cuales deben proteger los
intereses de los clientes y transmitir una imagen de profesionalidad y de mejora
continua, que permitan satisfacer las expectativas de los mercados y cumplir con
el aumento constante de las exigencias de los compradores.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que el principal objetivo de las
organizaciones de produccion de bienes y servicios es mantenerse vivos y activos
dentro del mercado, solo asi podra subsistir gracias a los dividendos generados
con las transacciones de sus productos. Para lograr este cometido se hace



indispensable satisfacer al cliente, pues él es el actor principal, razén por la cual
la satisfaccion de las exigencias de calidad debe estar alienada con la prestacion
de un 6ptimo servicio.

En ese orden de ideas, las empresas de hoy dia en aras de ofrecer bienes vy
servicios de excelente calidad, ser competitivos y mas productivos han adoptado
herramientas que le permitan cumplir con este fin. Tal es el caso del disefo de
sistemas de gestion de la calidad (SGC) basados en las Normas ISO, requisito
necesario para la posterior certificacion de la calidad por el Instituto Colombiano
de Normas Técnicas ICONTEC.

Igualmente, las entidades que toman la decisién de hacer uso de metodologias

como el disefo e implementacién de un sistema de gestiéon de calidad (SGC),

obtienen un sin numero de beneficios tales como:

¢ La certificacion del sistema de gestién de calidad de una organizacion, que se
constituye en una garantia como proveedor.

¢ Abre puertas hacia nuevos mercados.

¢ Optimiza los sistemas productivos.

¢ Ofrece ventajas competitivas.

SES LTDA., pensando en hacer uso de esos beneficios, asume el reto de disefar
un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008, para
atender acertadamente los requerimientos del cliente, buscando siempre el
mejoramiento continuo de la calidad de sus servicios, que permita garantizar
respuestas oportunas y satisfactorias en la solucién de problemas, ademas de
cumplir con las expectativas de los clientes, brindando un servicio de excelente
calidad como bandera de la organizacion. Esto contempla definir los
requerimientos para el control de su documentacion y el control de los registros,
los cuales serdn mas o menos complejos en funcion del tipo de actividad y
tamano de la empresa.

No obstante, el compromiso de Ila Direccion de SES LTDA., con las
responsabilidades que le competen por su envergadura en esa gestion, debera
asumir la obligacién con la calidad y la satisfaccién del cliente; ademas de definir
la Politica y los objetivos de calidad, lo cual es parte de la planificacién estratégica
de la empresa. También debera establecer el marco administrativo y los niveles
de autoridad requeridos para dar cumplimento a este sistema de gestién, como



también asumir la responsabilidad por el monitoreo y revision permanente del
cumplimiento de este del SGC. Asimismo, debera definir y establecer los recursos
de tipo econémico financiero, de personal, de infraestructura y de ambiente de
trabajo, necesarios para generar productos y servicios de acuerdo al estandar de
calidad definido por la alta gerencia. Esto contempla definir también los
requerimientos para el control de su documentacion y el control de los registros,
los cuales seran alienados con la funcién, tipo de actividad y tamano de esta
empresa.

Por esta razén, con el desarrollo del presente proyecto se pretende otorgar a SES
LTDA., una herramienta confiable que le permita garantizar el mejoramiento en su
proceso productivo para lograr mayor eficiencia, eficacia y economia. Para ello, se
hara una breve descripcion de esta empresa, de sus actividades comerciales, los
servicios que presta, los elementos de control interno con que cuenta, con el fin
de valorar los riesgos inherentes en cada una de las actividades que se realizan en
la empresa, y con base en esta descripcion se disenara el esquema de un sistema
de gestion de calidad SGC.



1. MARCO GENERAL DEL PROYECTO

1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

SES LTDA., es una empresa dedicada a la ingenieria, venta y mantenimiento de
equipos para el control de incendios y de salud ocupacional, para la industria y el
comercio.

Es una sociedad limitada que pertenece al Régimen Tributario Comdun,
conformada por tres (3) socios igualitarios. La empresa cuenta con dieciochos (18)
trabajadores, cada uno de ellos con experiencia en el campo de la seguridad
contra incendios y salud ocupacional.

En sus inicios SES LTDA., identifico un gran vacio que existia en el mercado
maritimo por la falta de empresas prestadoras de servicios de ingenieria, venta y
mantenimiento de equipos para el control de incendios y de salud ocupacional,
para la industria y el comercio. En ese momento en la ciudad solo se encontraba
SOLSEG LTDA., que era la Unica empresa que trabajaba en este sector con una
experiencia aproximadamente de quince (15) afios, lo cual motivo a SES LTDA., a
ingresar al mercado y tratar de lograr un buen posicionamiento, debido que se
enfrentaba a una buena competencia.

Actualmente, SES LTDA., trabaja basicamente en el area industrial y maritima.
Cuenta con una trayectoria de veintisiete (27) anos, durante la cual ha logrado
destacarse en el mercado a través de toda la experiencia obtenida y con la
certificaciéon de las normatividades internacionales como la Lloyd’s Register,
Bureau Veritas, Germanischer Lloyd y ABS, cada una con diferentes especialidades
para cada uno de los servicios prestados por la empresa.

El sello de Lloyd’s Register cubre la revision y mantenimiento de equipos vy

sistemas de extincién de fuego tales como:

¢ Las estaciones fijas de CO2, halon y sistemas de combate de fuego por
Sprinklers (regaderas).

¢ Extinguidores portatiles y no portatiles.
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¢ Equipos de respiracion autbnoma.
¢ Pruebas hidrostaticas para cilindros.

El sello de Bureau Veritas cubre lo siguiente:

¢ Prestacion de servicio y mantenimiento de sistemas de combate de fuego
portatiles y fijos.

¢ Prestacion de servicio y mantenimiento de equipos de respiracion de aire.

El sello Germanischer Lloyd cubre los siguientes servicios:

¢ Revisidon y mantenimiento de equipos de respiracion auto contenidos.
Mantenimiento de equipos y sistemas de extincién de fuego.
Sistemas de CO2 para extincion de fuego (altas y bajas presiones).
Sistemas de Halon (agente extintor) para extincién de fuego.
Sistemas de Foam (espuma) para extincion de fuego.

Sistemas de polvo quimico seco para extincion de fuego.
Extintores portatiles y moviles.

Pruebas hidrostaticas de cilindros a presion.

Revision de niveles para cilindros de CO2 y halon (agente extintor).
Examenes de espuma concentrada.

* & & 6 O O o o

Y por ultimo, el sello de ABS, que cubre lo siguiente:
= Empresas de servicio con equipos de extincion de fuego.

Las anteriores certificaciones cubren algunos de los servicios prestados por la
empresa, con las cuales se busca direccionar el sistema de gestion de calidad y
poder prestar un mejor servicio bajo los estandares establecidos.

SES LTDA. ha identificado que para sobrevivir, crecer y mejorar en el mundo
actual, es necesario cumplir con ciertos requisitos documentales contemplados
por la ISO, estandarizacion de procesos, organizacion eficiente de plantas, y
personal calificado para la prestacién de un buen servicio, agregandole valor a las
actividades realizadas por la empresa, para asi poder competir en el mercado
nacional e internacional.
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En ese orden de ideas, y teniendo en cuenta el mercado global en el que se
desenvuelven las empresas, se puede vislumbrar que estas se enfrentan
diariamente a una gran cantidad de competidores internacionales que cuentan
con desarrollados sistemas de gestion de calidad, las cuales se convierten en una
fuerte competencia sobre todo para las empresas que no estén al tanto del
desarrollo de conceptos tanto en cultura de calidad, como en mejoramiento
continuo.

Actualmente, la empresa estd en busca de la implementaciéon y certificacion de la
norma NTC ISO 9001:2008, alineando su rango de uso con los sellos de calidad
internacionales ya existentes en la misma y combinado bajo los diferentes
alcances de cada uno de ellos, todos sus componentes; logrando de esta forma
evitar la aplicacién de cinco (5) certificaciones diferentes (cuatro (4) sellos navales
y uno (1) del Sistema de Gestion de Calidad.

Lo anterior, simplifica el trabajo que se realiza con cada una de las certificaciones
al no ser necesario realizar cinco (5) veces una actividad que es igual a la otra, por
la diferencia de no tener todos los formatos bajo un mismo lenguaje y facilitando
la obtencion anual de cada uno de los sellos.

Entre los puntos mas importantes de la implementacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad, se encuentra el que abarca los programas de capacitacion y
preparacion del personal para cada una de las actividades realizadas por la
empresa, no solo en la parte operativa sino también en el area administrativa.
Esto para SES LTDA es un punto que se debe resaltar, ya que la empresa cuenta
con diez (10) trabajadores en la parte operativa con certificados de estudio del
bachillerato, con cuatro (4) trabajadores en la parte administrativa, certificados en
estudios técnicos y los cuatro (4) restantes, a cargo de la direccion con estudios
profesionales dentro de los cuales se encuentran los tres (3) socios de la empresa
y el Jefe Administrativo.

El problema de SES radica en que muchas empresas requieren a la hora de abrir
una licitacion, los certificados de capacitacion de los empleados de la empresa
licitante en cada una de las actividades a realizar, con el fin de garantizar de alguin
modo que el trabajo esté siendo realizado, desarrollado y dirigido por un
completo y calificado recurso humano.
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En consecuencia, la empresa hoy dia cuenta Unicamente con los formatos que
registran las cotizaciones, facturas, o6rdenes de compras, recibos de cajas vy
remisiones, esto genera que no se lleve un control total de las actividades que se
realizan, sabiendo que es necesario llevar registros de control, como entradas vy
salidas de mercancias a almacén, mantenimientos de equipos, certificados de
capacitacion del personal, para controlar debidamente cada uno de los
procedimientos y poder sustentar con hechos histéricos las actividades que se
han realizado.

Con todo lo anteriormente argumentado, se llegé a la conclusion de que la mejor
decision que puede tomar la empresa para integrar todas las soluciones a estos
problemas y mantener un mejoramiento continuo en la misma, es implementar
un sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma NTC ISO 9001:2008 la cual
certifique que todo lo que se esta realizando se hace bajo los estandares de
calidad.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

;Como disenar un modelo organizacional para SES LTDA, bajo los lineamientos de
la NTC ISO 9001:2008; para desarrollar las competencias del personal e integrar
todos los formatos requeridos en el sistema de gestion de calidad?

1.3 DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Delimitacion geografica. El estudio se realiz6 en la empresa SES LTDA.
Identificada con el NIT 890406972-7 ubicada en la Av. Pedro de Heredia No. 18B -
196. Sector Espinal en la ciudad de Cartagena.

1.3.2 Delimitacion cronoldgica. La investigacion se inicio a finales del segundo
semestre del afio 2009 y finaliz6 con la entrega del informe final en la fecha
estipulada por la Universidad Tecnolégica de Bolivar.

1.3.3 Delimitacion tematica. La investigacion apunto a elaborar un SGC, bajo los
lineamientos de la NTC ISO 9001:2008 para integrar todos los formatos
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requeridos en el sistema de gestion de calidad después de recopilada toda la
informacidn necesaria para la ejecuciéon del mismo, a fin de cumplir las exigencias
de sus clientes y brindarles un servicio con calidad.

1.4 JUSTIFICACION

Las exigencias del mundo globalizado han generado en los diferentes sectores
productivos estandares de calidad que buscan la gestion adecuada de los
procesos productivos. Es asi, como han surgido herramientas que contribuyen a la
administracion de las empresas, que permiten un sostenimiento y mejora de la
eficacia en el desarrollo de los lineamientos de las instituciones, por eso no es
extrafio que se exija por parte de distintas instituciones que sus proveedores se
encuentren certificados ante alguna norma internacional, como lo es la ISO 9001:
2008. Ejemplos claros de empresas que exigen certificacién de la ISO 9000 en sus
proveedores, son ECOPETROL S.A. y la Base Naval A.R.C. Bolivar, para las cuales se
estiman licitaciones anuales para el area de la seguridad contra incendios de
seiscientos millones de pesos ($600.000.000) y cien millones de pesos
($100.000.000) respectivamente para el afno 2008. Estas ventas representarian
cerca de un treinta y seis por ciento (36%) y un seis por ciento (6%),
respectivamente de las ventas anuales de SES LTDA., las cuales llegaron a un valor
de mil seiscientos cincuenta millones de pesos ($1.650.000.000.)'

La necesidad de armonizar todas las actividades de la empresa en los diferentes
sectores industriales, como el naval y petroquimico, llevan a SES LTDA a realizar
ajustes en los diferentes sellos con sus respectivas aplicaciones para poder
realizar una mejor prestacion de servicios y organizar los diferentes procesos que
se desarrollan dentro del que hacer de ésta organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior es relevante y pertinente para la empresa
desarrollar un sistema de gestion de calidad basado en los lineamientos de la NTC
ISO 9001:2008 que asegure el cumplimiento de los requerimientos de los
clientes, basandose en las exigencias del mercado global, considerando que se
cuenta con los recursos disponibles, en este caso el compromiso de la gerencia 'y
el conocimiento por parte de las personas encargadas del disefio del sistema de
gestion de calidad.

" Datos suministrados por SES LTDA.
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Asimismo, el disefio e implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad I1SO
9001:2008, seria de gran utilidad para SES LTDA, pues estaria en capacidad de
competir con otras empresas de renombre en esta actividad, su desarrollo y
organizacioén estarian fundamentas hacia el logro la calidad permanentemente, las
actividades se manejarian orientadas hacia la administracién de la calidad y de la
organizacion de los documentos de la empresa bajo el mismo nivel de
productividad, el cual puede mejorar.

El beneficio de este estudio para los trabajadores de SES LTDA es muy importante,
por cuanto podran contar con manuales y procedimientos especificos sobre su
actividad dentro del proceso del SGC (Sistema de Gestidon de Calidad), conocer sus
alcances, los requerimientos técnicos, su compromiso y responsabilidad dentro
del mismo.

Para los clientes como parte importante de esta gran cadena, es oportuno y
acertado realizar este estudio, por cuanto podran contar con servicios de calidad,
al precio justo, en el momento adecuado y con las caracteristicas y técnicas
requeridas. Igualmente para la comunidad cartagenera y la sociedad misma es
relevante y pertinente, por cuanto se presentara un menor numero de accidentes
laborales, menores costos sociales y mejor manejo ambiental de los residuos
generados por el proceso productivo de ésta empresa.

Como estudiantes investigadores fue primordial realizar esta investigacién, pues
pudimos poner en practica todos los conocimientos adquiridos en la UTB, las
habilidades y competencias que se demostrd en la ejecucion de este proyecto de
grado, ademas de brindar la oportunidad de dar soluciones organizacionales a
través de la elaboracion de la documentacidén necesaria para que la empresa SES
LTDA ponga en marcha este sistema de gestion, también se pudo trabajar por la
optimizaciéon de los procesos, gracias a las bases sdélidas y concretas que dejo la
ejecucion del mismo y la estructuracion en el disefio del sistema de gestiéon de la
calidad, basados en la norma ISO 9001:2008.

Desde el punto de vista practico, este trabajo es significativo para los estudiantes
investigadores por cuanto brindé la posibilidad de aprender a elaborar un sistema
de gestion de calidad (SGC), poniendo en practica todos los conocimientos
adquiridos en las aulas universitarias. Igualmente en lo personal es relevante, por
el reto que significé elaborar un SGC para la empresa SES LTDA que presta
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servicio de seguridad industrial a empresas del sector petroquimico e industrial
de la ciudad de Cartagena.

Asimismo, el estudio es relevante para la Universidad Tecnol6gica de Bolivar, por
el estimulo y motivacidén que proporciona a los estudiantes de pregrados, creando
un espiritu investigativo en los nuevos profesionales, igualmente el estudio
también se constituye en un recurso bibliografico para todos sus estudiantes de
pregrado y postgrado.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general. Disefiar el SGC en la empresa SES LTDA, bajo los
lineamientos de la NTC ISO 9001:2008, identificando sus necesidades a través de
un diagnéstico, para desarrollar las competencias del personal e integrar todos
los formatos requeridos por este sistema, alineandose con la cultura del
mejoramiento continuo a fin de cumplir con los requerimientos de los clientes y
ofrecerles un servicio con calidad.

1.5.2 Objetivos especificos.

= Realizar una evaluacién diagnostica de los procesos y procedimientos actuales
de la empresa SES LTDA, para conocer debilidades y fortalezas necesarias
para el disefo del SGC.

= |dentificar, documentar y caracterizar los procesos y procedimientos para el
Sistema de Gestion de Calidad, requeridos por la norma ISO 9001:2008 para
establecer una estructura documental.

= Determinar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora para
control del SGC SES segun la norma ISO 9001-2008 teniendo en cuenta los
problemas encontrados y planteados por los socios.

= Plantear el disefio de un manual de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 a la
empresa SES LTDA, alineando sus manuales de funciones y procedimientos a
los requerimientos de la norma, a las necesidades de sus clientes y como una
alternativa de solucioén a los problemas presentados.
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1.6 DISENO METODOLOGICO

Como todo proceso investigativo persigue un proposito sefialado, se busca un
determinado nivel de conocimiento y se ejecuta con base a una estrategia
particular o combinada; el presente estudio no fue la excepcién, por eso clasificé
la metodologia que se utilizo de la siguiente manera:

= Por el propédsito o finalidades perseguidas se utilizé un tipo de Investigacion
basica* y aplicada**, ya que por medio de ellas se tuvo en cuenta el problema
oportunidad o necesidad a solucionar como es el llegar a la elaboracién de un
diseno del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008
para la empresa SES Ltda.

= Por la clase de medios utilizados para obtener los datos se utilizd la
investigacion documental y de campo. -La documental: como su nombre lo
indica, se realiz6 apoyandose en fuentes de caracter documental de la empresa.
Como subtipos de esta investigacion se trabajo la investigacion
bibliografica. la hemerografica*, la archivistica** para las cuales se trabajé con
documentos que se encontraban en los archivos de la empresa como fueron:
revistas, folletos, fichas técnicas y otros con informaciéon importante para el
estudio. Hernandez Sampieri (2001). -La de campo*** en esta se trabajo a
través de la observacion en las plantas de SES LTDA de la siguiente manera: -
Identificando la situacion actual de la empresa SES LTDA: procedimientos de las
actividades realizadas en el dia a dia, nivel de experiencia de los trabajadores,
impacto de factores externos en el desarrollo de las actividades de la empresa,
analizando el taller y las oficinas administrativas. -Puntualizando hacia la
politica y los objetivos de calidad de la empresa por medio de la herramienta
“Brainstorming” en conjunto con los socios de SES LTDA. -Informando a todo el
personal de SES LTDA por medio de una presentaciéon formal sobre

* Se caracteriza porque parte de un marco teérico y permanece en ¢l; la finalidad de éste tipo de investigacion radica en
formular nuevas teorias o modificar las existentes y en incrementar los conocimientos.

** Este tipo de investigacion también recibe el nombre de practica o empirica. Se caracteriza porque busca la aplicacion o
utilizacion de los conocimientos que se adquieren. La investigacion aplicada se encuentra estrechamente vinculada con la
investigacion basica, pues depende de los resultados y avances de esta ultima; esto queda aclarado si nos percatamos de
que toda investigacion aplicada requiere de un marco tedrico. Sin embargo, en una investigacion empirica, lo que le
interesa al investigador, primordialmente, son las consecuencias practicas.

Datos encontrados en revistas y periodicos.

X . . . .
Custodia de los archivos, y el ciclo de vida de los documentos

* Este tipo de investigacion se apoya en informaciones que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios,
encuestas y observaciones. Como es compatible desarrollar este tipo de investigacion junto a la investigacion de caracter
documental, se recomienda que primero se consulten las fuentes de la de caracter documental, a fin de evitar una
duplicidad de trabajos
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implementacién del sistema integrado de gestién que se llevara a cabo en la
empresa. -Recopilando informacion de cada uno de los trabajadores en estas
vistas de campo, a través de entrevistas personalizada que permiten establecer
el alcance y conocer cada una de las funciones (Que, Como, Donde, Cuando,
Porqué y Para qué se hace) que le corresponde a cada cargo. -Estableciendo los
manuales de procedimientos a los servicios prestados en los procesos
administrativos y en las actividades operativas (utilizacion de equipos) en cada
una de estas por medio de observacion directa, Con esta labor de campo los
investigadores no intervinieron manipulando el fenémeno, sélo lo observaron
en el campo, lo analizaron y lo mediaron durante la elaboraciéon del diseno de
SGC para llegar a unas buenas argumentaciones e interpretaciones. Arias F.
(1999). Ademas otra de las técnicas para recopilar la informacién (fuentes
primarias) fue la encuesta aplicada a la muestra seleccionada, las cuales solo
brindaron las pautas de referencia para construir el plan de calidad para cada
uno de las actividades que conforman el proceso que llevarian finalmente a los
investigadores al disefio del Manual de Calidad que es el objetivo final de éste
trabajo investigativo.

Por el nivel de conocimientos que se adquirié: se utilizo la —exploratoria:
porque su proposito fue destacar los aspectos fundamentales de la
problematica presentada en la empresa SES LTDA. y encontrar los
procedimientos adecuados para elaborar el Disefio del SGC. Tamayo y Tamayo
(1998). Y la —descriptiva cualitativa y analitica porque a través de ella se logré
caracterizar el problema de SES LTDA, de manera concreta, senalando sus
propiedades; y cualitativa, porque a través de los diferentes capitulos, el eje
tematico se hizo destacando una cualidad y cada uno de los aspectos
concernientes al disefio del SGC, igualmente porque pretende detallar de
manera concreta las variables del estudio, y analitica, porque examina las
relaciones entre esas variables. Ademas porque combinada con criterios de
clasificacién sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados
en el trabajo indagatorio. Hernandez Sampieri (2001).

El método de Muestreo que se utilizd fue el no probabilistico a juicio para
poblaciones finitas, ya que este método se caracteriza porque no se necesita de
un marco muestral por cuanto lo mas importante es la argumentacién e
interpretaciéon de lo observado e indagado por lo que el grupo investigador
haga después de conocer sus resultados. El criterio fundamental de este tipo
de muestreo es seleccionar unidades de anadlisis que entreguen informacién
relevante y de calidad, la cual puede ser aln mas precisa que si se utilizara el
azar. BELLO Parias Leén Dario (2008).
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* La poblaciéon y muestra objeto de estudio la constituyeron los miembros de la
Junta Directiva y cada uno de los empleados, tanto del area administrativa
como de la Operativa de la empresa SES LTDA.

= El Procesamiento de la informacion se realizé a través del analisis e
interpretaciéon de los resultados de toda la informacion recopilada, la cual sirvio
para hacer un analisis deductivo de la misma y poder elaborar el disefio del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2008

1.7 FORMULACION DE LA HIPOTESIS DEL ESTUDIO

1.7.1 Hipotesis general: Disefiando un sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2008 para desarrollar las competencias del personal y buscar
integrar todos los formatos requeridos en el SGC, se podria cumplir con los
requisitos exigidos por los diferentes clientes, ofreciendo servicios de calidad y
alinearse con la cultura del mejoramiento continuo.

1.7.2 Hipotesis de trabajo: El logro de los objetivos comunes en las empresas
industriales que quieren ser exitosas, solo pueden concretarse si estas cuentan en
su proceso productivo con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), como
herramienta de gestion gerencial que determine el mejoramiento continuo en el
servicio, a fin de atender y prestar un buen servicio a sus clientes, reducir costos y
prevenir riesgos asociados a las actividades que realiza la empresa SES LTDA.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Para la realizacion de la investigacion se consultaron varios estudios que
antecedieron al éste, los cuales se relacionan a continuacion.

Alvaro Arly Tribifio Bernate y Shamyra Cristina Trevifio Bernate, (2003). En su
trabajo de grado proponen el Disefio e implementacién de un sistema de gestién
de la calidad en la empresa COLVANES Ltda., regional Cartagena, bajo los
lineamientos de la Forma Técnica ISO 9001:20002. El proyecto describe la forma
como implementar el disefio del sistema de gestion de la calidad en COLVANES
LTDA, empresa dedicada a la prestacion de los servicios de transporte de cargas a
nivel nacional e internacional. De este proyecto cabe destacar el plan de
implementacién del disefio de gestion de la calidad creado para esta entidad,
debido a lo descriptivo de las actividades por realizar, los compromisos,
actividades y duraciéon de las mismas, ademas de ofrecer un indicador de avance
de la actividad respecto al proyecto en general.

Clara Susana Correa Zappa y Ronny Cordero Newball (2008), elaboraron un
Disefio e implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2000 en la empresa Recursos Maritimos RECUMAR Ltda.>. El autor
propone el disefio e implementacién de un sistema de gestién de calidad en una
empresa que ofrece servicios y consultarias en el campo maritimo, portuario y
ambiental. De este proyecto se podrian tomar como guia, la elaboracién del
diagnéstico de la situacion actual, en busca de determinar el estado en que se
encuentra Aerotech International Panama Inc. antes de iniciar el desarrollo del
proyecto en dicha organizacion y asi programar las actividades de implementacién
respectivas.

? Proyecto de grado consultado en la biblioteca de la Universidad Tecnoldgica de Bolivar
3 ’
Ibid.
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Elfa M. Cordero, Florez Jorge E..(2009). Elaboraron un “Disefio e Implementacion
del Sistema de Gestién de Calidad para la empresa KSG S.A basados en la norma
ISO-9001 version 2000™. Los autores se enfocaron en el disefio de un manual de
calidad basada en la norma ISO 9001 -version 2000 para la empresa KSG S.A.,
partieron del hecho que en esta empresa no contaban con un manual de calidad
que le permitiera tener coherencia en los procesos y el cumplimiento de los
requisitos, los autores en esta investigacion hicieron una comparacién de la
situacion de la empresa con los requisitos de la norma, con el fin de fortalecer
aquellos elementos que no estaban apuntando al SGC como tal, permitiendo darle
forma a la organizacién a través de éste.

Los trabajos anteriores sirvieron al presente trabajo como soporte tedrico para la
realizacién del diagnostico de la situacion de la empresa, SES LTDA, visualizando
la forma de comparar un requisito establecido como una teoria con la realidad de
la empresa y asi poder apuntarle a la consecucién del SGC partiendo del esquema
de SES LTDA.

2.2 MARCO TEORICO

2.2.1 Sistemas de gestion de la calidad en las empresas. El surgir de una
entidad encargada de estandarizar los procedimientos técnicos para la
elaboracion de productos y servicios, mediante el disefio e implementacion de
sistemas de gestion de la calidad, marcoé el inicio de una nueva era de cambios
organizacionales a nivel mundial.’ La organizacion Internacional de Normalizacion
ISO fue fundada en el afio de 1947 en Ginebra, Suiza, con miras a desarrollar la
normalizaciéon a nivel internacional de todos los aspectos relacionados con la
Gestion y el Aseguramiento de Calidad en aras de contribuir con la reconstruccion
de la Europa de la posguerra, cuando inicio una nueva era de |las
relaciones comerciales en el mundo entero. La ISO era hasta hace poco tiempo
una entidad desconocida para la gente del comun, y empezd a ser reconocida y
famosa tras la publicacién de las normas ISO 9000.

En ese sentido, ISO 9000 surge como una necesidad de desarrollar y promover
normas de uso comun entre paises a nivel mundial, con el propésito de reducir

* ELFA M. Cordero, FLOREZ Jorge E. (2009). Disefio e implementacion del sistema de gestion de calidad
para la empresa KSG s. a basados en la norma ISO — 9001 version 2000.

3 VOEHL Frank, JACKSON Meter & ASHTON David, ISO 9000, Guia Instrumental para pequefias y mediana empresas,
Mc Graw Hill / Interamericana Editores, S. A. De C. V., México, 1997, Paginas 20-28
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las variaciones en la cadena PROVEEDOR-CLIENTE y de crear consistencia, pero de
una forma estandarizada en la fabricacion de productos y prestacion de servicios,
con lo cual se busca prevenir mas que detectar.” “De ahi que el nombre "ISO" no es
una coincidencia, ni casualidad, ya que su origen proviene del vocablo griego
"ISOS" que significa "IGUAL", "ISO" es la raiz de prefijo "ISOS" y aparece en palabras
como: ISOMETRICO = dimensiones iguales, ISOSCELES = lados iguales. Esto
significa que todos en la empresa deben trabajar de la misma forma.” De igual
forma se deben trabajar en procura de desarrollar un sistema de gestion de la
calidad que permita estrechar los lazos PROVEEDOR-CLIENTE.

En la obra titulada Introduccion a la Gestion de calidad del autor Francisco Javier
Miranda Gonzalez, detalla la esencia, define el sistema de gestion de la calidad
como un manto que lo cubre todo, ya que la calidad esta presente en todos los
departamentos, procesos y actividades de la organizacién. Luego entonces,
gestionar la calidad implica desarrollar un sistema eficaz, un sistema que permita
el desarrollo constante de la organizacion. En este punto la norma le pide a la
organizacion que establezca un sistema de gestion de la calidad, lo documente, lo
implante en la organizacion, lo mantenga a lo largo del tiempo y trate de
mejorarlo de forma continua.

Adoptar o no un SGC es una decision estratégica de la alta gerencia de una
empresa porque a través de esta decision se desprende todo su sistema de
gestion de la calidad.

El disefio y la implementacion de los sistemas de gestion en las empresas estan
influenciados por: Ver diagrama 1.

8 ICONTEC. Antecedentes de la Normatividad en Aseguramiento de la Calidad ISO 9000. Mitos y Realidades
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Diagrama 1. Influencias para el diseno e implementacion de los SGC en las
empresas.

El entorno de la
organizacion, los
cambios en ese Sus necesidades Sus objetivos
entorno y los cambiantes particulares
riesgos asociados
con el mismo.

El tamaiio y Los procesos que Los productos

estructura de la emplea que proporciona
empresa

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos tomados de la Norma
técnica Colombiana ISO 9001 (ultima actualizacion) 2009.

2.2.2 Importancia del diseino e implementacion de los sistemas de gestion de
calidad. Disenar un SGC es importante para las empresas porque le sirve de
plataforma para desarrollar al interior de la misma una serie de actividades,
procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del
producto o del servicio cumplan con los requisitos del cliente. Son pilares
fundamentales de los sistemas de gestion de la calidad:

M Ser consciente del beneficio que se obtendria al implementar un sistema de
gestion de la calidad en la organizaciéon a la que pertenecemos.

M Entender y asimilar el concepto de calidad desde el punto de vista que se
plantea en la norma ISO 9000:2008.7

Un sistema de gestion de la calidad® es el conjunto de normas interrelacionadas
de una empresa u organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la
calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes. Entre los principales elementos se encuentran:

7 DE LA CRUZ Bovea César. (2003).Importancia de asimilar el concepto de calidad y beneficios de implementar un
sistema de gestion de calidad en la empresa. amigo61 larrobahotmail.com

8 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Wikipedia. Esta pagina fue bajada y modificada por ultima y vez el 23:16, 14
dic. 2009. http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema de gesti%C3%B3n_de_la_calidad.
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Estructura de la organizacion. responde al organigrama de los sistemas
de la empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion. En
ocasiones este organigrama de sistemas no corresponde al organigrama
tradicional de una empresa.

Estructura de responsabilidades: implica a personas y departamentos. Es
la forma mas sencilla de expresar las responsabilidades en calidad, se hace
mediante un cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se sitian los
diferentes departamentos y en el otro, las diversas funciones de la calidad.
Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para
controlar las acciones de la organizacion.

Procesos: responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a la
consecuciéon de un objetivo especifico.

Recursos: no solamente econémicos, sino humanos, técnicos y de otro
tipo, deben estar definidos de forma estable y circunstancial.

El disefio e implementacion de un SGC garantiza el hecho o por lo menos en un
alto porcentaje que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan con los
requisitos del cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus necesidades y
expectativas, luego de aqui se concluye la importancia de la implementaciéon del
sistema de gestion de la calidad para cualquier organizacion y es la forma ideal de
garantizar el porcentaje de ventas necesario para la sustentabilidad de la
empresa.

La Norma Internacional ISO 9001 establece que las empresas deben:®

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y
mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia. Estos recursos necesarios son las materias primas, la
infraestructura y los recursos humanos.

Puntualizar que la organizacion debe asegurarse de que el producto
adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y el grado
del control aplicado al proveedor y al producto adquirido deben depender
del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto
o sobre el producto final.

Evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.
Crear los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion.

Que los productos comprados deben cumplir los requisitos especificados y
para ello la organizacion debe seleccionar al mejor proveedor.

9 DE LA CRUZ B. Op. Cit. pp. 38
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Instituir que el personal que realice trabajos que afecten a la conformidad
con los requisitos del producto debe ser competente con base en la
educacién, formacion, habilidades y experiencia apropiadas y que la
conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o
indirectamente por el personal que desempena cualquier tarea dentro del
sistema de gestién de la calidad. Por lo que la organizacion, entre otras
acciones, debe:

a. Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

b. Cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones
para lograr la competencia necesaria,

c. Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de coémo contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad porque de los conocimientos, mafas vy
experiencia del personal que elabora los productos depende
esencialmente su calidad.

Revisar los requisitos relacionados con el producto.

Planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizaciéon del
producto.

Planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacién del servicio bajo
condiciones controladas.

Planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién, analisis y
mejora necesarios.

Realizar el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplan los requisitos del mismo.

Determinar los equipos de seguimiento y medicion necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados.

Asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del
este, se identifiqgue y controle para prevenir su uso o entrega no
intencionados.

Preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al destino
previsto para mantener la conformidad con los requisitos.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas (la
organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir) y preventivas
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(la organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia) y la revisién por la
direccion.

= Un personal competente e instruido, que sea capaz de innovar para
mejorar tanto los productos como los procesos productivos, esta
cumpliendo con la mejora del sistema de gestidon de la calidad que plantea
esta norma. Ademas, si la empresa que aplique un sistema de gestion de
la calidad se certifica por un organismo competente, puede adjuntar a su
empresa la certificaciobn que acredita que cumple con la Norma
Internacional ISO 9001, lo cual le confiere una mayor reputacion.'

2.2.3 ;En que beneficia la norma ISO 9001:2008 a las empresas?'' Su cometido
es identificar los criterios que pueden contribuir a que las empresas satisfagan las
necesidades de sus clientes. La aplicacion de un sistema de calidad asegura a la
direccion de la empresa, y a terceros -clientes y proveedores - que los procesos y
productos de la empresa satisfacen una serie de requisitos.

Ademas facilita a las empresas un marco de referencia para desarrollar un sistema
de aseguramiento de la calidad que le permita estructurar, de forma explicita, la
organizacién, obteniendo mejoras en la ejecucion y coordinacion.

Igualmente supone formalizar los procesos de trabajo, mejorando su
funcionamiento y eficiencia, asi como asegurar que sus productos satisfacen unos
requisitos definidos por los clientes. Y garantiza, habilitando a la organizacién
para demostrar estas capacidades ante proveedores y clientes, basado en estas
normas a través de la certificacion. La norma asimismo establece la
documentaciéon minima que debe tener la empresa de su sistema de gestion de la
calidad.’? Ver diagrama 2

10
11

www.normas9000.com/

www.virtual.unual.edu.co/
2 Ibid.
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Diagrama 2. Beneficios que disfrutan las empresas disenado e
implementando un SGC

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos tomados de la NTC 9000

Diagrama 3. Beneficio de las empresas ya certificadas por la NTC 9000

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos tomados de un sondeo
realizado por la Irwin Professional Publishing sobre la NTC 9001-2008 en
empresas certificadas.
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2.2.4 Requisitos necesarios para establecer un sistema de gestion de
calidad™. Toda empresa debe documentar, implementar y mantener un sistema
de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de la Norma ISO 9001-2008. En razén a lo anterior toda empresa
debera:

1. Determinar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la
organizacion.

2. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

3. Determinar criterios y métodos necesarios para asegurar el control de los
procesos para que sean eficaces.

4. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacién y el sequimiento de los procesos.

5. Realizar seguimiento y medicion cuando sea aplicable el analisis de estos
procesos.

6. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de los procesos.

Una vez definidos los procesos anteriores la empresa deberd gestionarlos de
acuerdo a los requisitos de la Norma.

Si se diera el caso que la empresa optara por contratar cualquier proceso que
afecte la conformidad del producto con los requisitos, la empresa debe
asegurarse de controlar dichos procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre
los procesos contratados externamente deberan estar definidos dentro del
sistema de gestion de la calidad.

Es importante tener en cuenta que el proceso contratado externamente es un
proceso que la empresa necesita para su sistema de gestion y que esta decide que
sea contratado externamente; lo cual no la exime de la responsabilidad de
cumplir con todos los requisitos del cliente, legales, y reglamentario. El tipo y el
grado del control a aplicar al proceso contratado externamente puede estar
influenciado por factores tales como:

1. El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad
de la organizacion para proporcionar productos conformes con los requisitos.
2. El grado en el que se comparte el control sobre el proceso.

3 NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9001.
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3. La capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacion.

2.2.5 Requisitos para la documentacion de un sistema de gestion. Un sistema
de gestion de la calidad (SGC) debe incluir:'

—

Un manual de calidad

2. Los procedimientos documentados y los registros requeridos en esta norma.

3. Los documentos, incluyendo los registros que la organizacién determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control
de sus procesos.

4. Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de los objetivos

de la calidad.

1. Un manual de calidad en un SGC'". Es un documento donde se debe
especificar la misidon y vision de SES LTDA con respecto a la calidad, asi como
la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha
politica. El Manual de Calidad expone ademas la estructura del Sistema de
Gestion de la Calidad y sera un documento publico, si la empresa lo desea,
pero se excluiran los manuales de procedimientos o de instrucciones que son
privativo de cada empresa. El Manual de calidad para SES LTDA debe ser como
un documento "Maestro" en cual la establezca como dar cumplimiento a los
puntos que marca la Norma (por ejemplo ISO 9001:2008) y de él se derivaran
los Instructivos de uso de equipos, procedimientos, formatos. etc.

2. Procedimientos y documentos de un SGC'. Los documentos requeridos por
el SGC deben controlarse. Los registros también deben controlarse de acuerdo
como indica la norma. En ese orden de ideas, SES LTDA debera establecer un
procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion.

b. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

c. Asegurarse que se identifican los cambio y el estado de la version vigente
de los documentos.

14 11
Ibid.
13 FREYRE, Luis O. "La calidad y las normas de la familia ISO 9000. Unica via para llegar al mercado" En Revista
Normalizacion No.2, 1997 pags. 3-14.
' NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9001.
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d. Asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

e. Asegurarse que los documentos permanezcan legibles y facilmente
identificables.

f. Asegurarse que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del SGC,
se identifican y se controla su distribucion.

g. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicarles una
identificacién adecuada en el caso que se mantengan por cualquier razon.

Control de los documentos y registros'’. Los documentos requeridos por el
SGC deben también como el punto anterior controlarse. Los registros de SES
LTDA deberan ser como un tipo especial de documento, los cuales deben
definir algunos controles como: deben ser legibles, facilmente identificables y
recuperables. Ademas debe establecer un procedimiento documentado que
defina los controles necesarios e iguales al punto anterior. Asimismo los
registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacién eficaz del SGC deben también ser
controlados. La organizacion debera establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, la retencién y la disposicion
de los registros.

Declaraciones documentadas de una politica y objetivos de la calidad.'® La
alta direccion de SES LTDA debera proporcionar evidencia de su compromiso
con el desarrollo e implementacion del SGC asi como la mejora continua de su
eficacia entonces debera:

a. Comunicar a la empresa la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios.

b. Establecer una Politica de la calidad.

c. Asegurar que se establezcan los objetivos de la calidad.

d. Llevar a cabo las revisiones por la direccién asegurando la disponibilidad de
los recursos.

A la Alta gerencia de SES LTDA le corresponde establecer, velar y cumplir con la:

Politica de Calidad.

17 Ibid.
18 Ibid.
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% Compromiso de la Direccion
% Objetivos de Calidad

b. Pautas de organizacion

Estructura y organigramas

Funciones y responsabilidades de las areas de la empresa
Relaciones internas y externas

Formaciéon, motivacién y calificacién del personal

¢ & & &

c. Pautas de Gestién
4 Revisiones y auditorias del Sistema
% Compras y homologaciéon de proveedores
% Control de no conformidades y acciones de mejora
% Elaboraciéon de ofertas y revision del contrato

d. Pautas Tecnologicas
< Planificacién y control de procesos
<% Control de Equipos e Instalaciones

e. Cada capitulo del Manual debe incluir, como minimo:
Objetivo del mismo

Ambito de aplicacion

Referencias

Responsabilidades

Desarrollo del proceso

Documentacién y registros

G & & b > P

2.2.6 Metodologia para la implementacion de un sistema documental ISO
9000". Existen diversos metodologias para la implementacién de sistemas de
gestion de la calidad, y en todas sus autores coinciden en considerar que la
elaboracion de la documentacion es una etapa importante, pero existe una
tendencia a reducir el enfoque de esta cuestion a ofrecer algunos consejos para la
elaboracion de documentos (fundamentalmente del Manual de Calidad y los
procedimientos), cuando no se trata sélo de confeccionarlos sino de garantizar
que el sistema documental funcione como tal y pase a ser una herramienta eficaz
para la administracion de los procesos.

Por ello, este trabajo tiene como objetivo ofrecer una metodologia para
implementar un sistema documental que cumpla con los requisitos de las normas

19 GONGORA, Yoannia. SANTANA, Yunelis. (2001). “Metodologia para la implantacion de un sistema
documental ISO 9000. Tesis para optar por el titulo de Ingeniero Industrial. www.monografias.com/trabajos.
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ISO 9000:2008, y pueda ser aplicada por los especialistas de calidad de cualquier
organizacion que se enfrente a la compleja tarea de establecer un sistema de
gestion de la calidad.

Asimismo, dentro de la metodologia para el disefio del SGC también se requieren
ciertos procedimientos para el desarrollo de la normalizacion del sistema, los
cuales se describen en el diagrama 4.

Diagrama 4. Procedimientos para el desarrollo de la normalizacion de un SGC

Elaboracion de Unificaciony

Normas Técnicas Tipificacion

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos tomados del estudio de
Zulem Pérez Rodriguez.

1. Elaboracion de Normas Técnicas.- Para que todo el conjunto de companias
productoras o de bienes y servicios, obtenga los logros de calidad vy
competitividad es necesario dar cumplimiento a una serie de documentos
I[lamados Normas Técnicas; la cual es un documento de caracter técnico en el
cual se establece un conjunto de reglas, procedimientos, disposiciones y
requisitos, para los productos, los procesos y servicios, para el cumplimiento
de un objetivo especifico llamado normalizacién, que es de estricto
cumplimiento para los organizaciones, empresas y entidades. Las normas
técnicas emanan especificaciones de calidad de un producto, que pueden ser
adoptadas por un fabricante en la medida que ésta le sirva para mejorar las
caracteristicas del bien o servicio producido, para garantizar la homogeneidad
de sus productos. También son utilizadas por los consumidores para
examinar y juzgar si un producto o bien, relune las condiciones necesarias
para satisfacer las exigencias de calidad.

2. Simplificacion.- El proceso de simplificacion consiste en la reduccion de una
cantidad de variedades de un mismo producto o actividades genéricas, sin
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modificar sus especificaciones originales, de tal manera que se satisfaga las
mismas necesidades del mercado con el numero de variedades resultantes
por este proceso.

3. Unificacién y Tipificacion.- Mediante la unificaciéon vy tipificacién se reunen
varias especificaciones con el objeto de adoptar un mismo sistema para un
ambito determinado, para que los productos resultantes por este proceso
sean el reemplazo de los ya existentes. Los objetivos funcionales de la
implementacién de este método, radican en la unificacion vy tipificacion de

disefios y procesos productivos para optimizar materiales, el
dimensionamiento de los instrumentos de trabajo como la maquinaria y
equipo.

En el diagrama 5, se presenta la metodologia requerida para el disefio e
implementacion de un SGC., la cual consta de 6 etapas.
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Diagrama 5. Metodologia requerida para el disefio e implementacion de un SGC.

Objetivo: Mantener la
adecuacion del sistema a
las necesidades de la
organizacion a través de
la mejora contintia

o Determinacion de
Mantenimiento y las necesidades de |:>

mejora del documentacién.
sistema.

Diagndstico de la
situacion de la
documentacion en
laorganizacién.

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

Objetivo:Conocer la situacion
de la documentacion en la
organizacion comparando lo
que existe con las necesidades
determinadas en la etapa
anterior

Objetivo: Poner en Implantacién del
practica lo establecido sistema
en los documentos documental.
elaborados.
Objetivo: Elaborar, Elaboracién de los Disefio del sistema

revisar y aprobar todos
los documentos a cada
nivel.

<:| documentos. documental. |:>

Objetivo: Establecer todos
los elementos generales

necesarios para la
elaboracion del  Sistema
Documental.

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos tomado del estudio de Zulem Pérez Rodriguez. Licenciada en
Quimica. Master en Gestion de la Calidad. (Metodologia para la implementacién de un sistema documental ISO 9000)
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2.2.7 Principios de un sistema de gestion de la calidad?®.

—Enfoque al cliente. Una organizacién no sobrevive sin clientes. Cuanto mejor se
identifiquen las necesidades de los clientes, se trabaje por ellas, se cubran y se
excedan sus expectativas, mayor probabilidad de éxito se tendra.

—Liderazgo. Lider es todo aquél que es capaz de unir a los miembros de la
organizacion y crear y mantener el ambiente necesario para que todo el personal
se involucre en la consecucién de los objetivos de la organizacion. Participacion
del personal, las organizaciones estan formadas por personas que conocen su
trabajo y también pueden aportar opiniones sobre como mejorarlo abordando
proyectos en comun con otros departamentos. Existe en todas las empresas un
capital humano que en algunos casos esta desaprovechado. Propiciar la
participacion de las personas sera por tanto una ventaja competitiva importante
en un mercado de extrema competencia.

—Enfoque basado en procesos, una organizacion sera lo que sean sus
procesos. Cuanto mejor definidos y controlados estén, mas eficaz sera el
funcionamiento de la organizacion. El enfoque basado en procesos evita la
departamentalizacion de la organizacion, que no aporta valor anadido, y
reorganiza la misma orientandola hacia la satisfaccién del cliente.

—Enfoque de sistema para la gestion. Una vez definidos los procesos de la
organizacién, debemos gestionarlos eficiente y sistematicamente, aplicando
objetivos, midiendo y recogiendo datos, y buscando la mejora continua de los
procesos y de los productos resultantes.

—Mejora continua. Hacer las cosas bien es importante pero todavia es mas
importante hacerlas cada vez mejor, con la mejora de los procesos, de las formas
de trabajar, de la organizacién de tareas y de los productos finales orientadas
hacia satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

—Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones
eficientes deberan ser tomadas a partir del analisis de los datos que nos
proporcione el mercado, nuestros clientes y nuestra propia organizacién. La
gestion sin una adecuada base de datos nos puede llevar a tomar decisiones poco
objetivas, al despilfarro de los recursos y a la desatencion de las necesidades de
nuestros clientes y de nuestra propia organizacion.

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC). Norma Técnica
Colombiana NTC — ISO 9000. Sistema de Gestion de la Calidad - Fundamentos y Vocabulario. Bogota: ICONTEC,
2000. Paginas 6 - 13
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—Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. Los proveedores
(proveedores en general, familias, sociedad, administracion, las empresas, etc.)
forman parte del nivel de calidad final de nuestros productos. La relacién
mutuamente beneficiosa entre uno y otro supone incorporar las necesidades de
nuestros clientes en los requisitos que pedimos a nuestros proveedores. Si
ademas logramos que nuestros proveedores entiendan perfectamente lo que
necesitamos de ellos, e incluso en algunos casos les ayudamos a conseguirlo, el
resultado serd beneficioso para los dos, quedando potenciada la orientacion al
cliente y su satisfaccién personal.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

I Aseguramiento de la calidad. El aseguramiento de la calidad, se concibe como
el esfuerzo total para plantear, organizar, dirigir y controlar la calidad en un
sistema de producciéon con el objetivo de dar al cliente productos con la calidad
adecuada. Es simplemente asegurar que la calidad sea lo que debe ser. En las
industrias manufactureras se crearon y refinaron métodos modernos de
aseguramiento de la calidad. La introduccién y adopcion de programas de
aseguramiento de la calidad en servicios, ha quedado a la zaga de la
manufactura, quizas tanto como una década.

Los administradores de organizaciones de servicio por costumbre han supuesto
gue su servicio es aceptable cuando los clientes no se quejan con frecuencia.
S6lo en ultimas fechas se han dado cuenta que se puede administrar la calidad
del servicio como arma competitiva.

El Aseguramiento de la calidad en manufactura es sinénimo de garantizar la
calidad de la manufactura y esta en el corazén del proceso de la administracion
de la calidad. Es en este punto, donde se produce un bien o servicio, donde se
“interconstruye" o incorpora la calidad. La administracion o Serénela general,
en las que estan los grupos de finanzas y ventas, tiene la responsabilidad
general de planear y ejecutar el programa de aseguramiento de la calidad.

M Calidad. Término que tiene muchos conceptos, pero para este estudio se
utilizé: aquel producto o servicio que se adquiere y satisfaga las expectativas
sobradamente. Es decir, que aquel servicio o producto funcione tal y como se
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quiere y para realizar aquella tarea o servicio que se tiene que realizar. Con
todo y a pesar de este concepto el término "Calidad" siempre sera entendido de
diferente manera por cada persona o entidad, ya que para unos la Calidad
residira en un producto y en otros en un servicio posventa de un producto, a
manera de ejemplo. Lo cierto es que nunca se llegara a conceptuar
exactamente lo que representa el término Calidad a pesar de que ultimamente
este término se haya puesto de moda.

El Dr. Kaoru Ishikawa [1988], “afirma en su interpretacion mas estrecha, que
calidad significa calidad del producto, pero en su interpretacibn mas amplia
significa calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion,
calidad del proceso, calidad de la direccién, calidad de la empresa”. Philip
Crosby [1989] dice “que calidad es: Conformidad o cumplimiento de los
requisitos”. Para el desarrollo de esta investigacion también se tomaran en
cuenta estas dos afirmaciones pues este concepto ha estado presente en la
humanidad desde tiempo inmemoriales, pero su resurgimiento se presento
durante el siglo XX donde se plasmo la teoria propia de la calidad, métodos
para medirla, se establecieron normas formales de calidad, se cre6 una filosofia
en torno a esta, desembocando todo esto en un fendmeno que ha ido
evolucionando con el transcurrir de los anos.

M El servicio de calidad al cliente. Para este estudio se aplica éste concepto
como el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del servicio
basico. Para brindar el mejor servicio se debe considerar los requerimientos y
las necesidades del cliente. Entre los requerimiento se pueden anotar:

« El valor afiadido al servicio.

« El servicio en si.

« La experiencia del negocio.

« La prestacion que otorga al cliente.
« Necesidades basicas del cliente

Entre las necesidades basicas de un cliente se puede registrar:
« Ser comprendido.
« Sentirse bienvenido.
= Sentirse importante.
« Sentir comodidad.
» Sentir confianza.
« Sentirse escuchado.
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M Enfoque basado en proceso. Se concibe como la aplicaciéon de un sistema de
procesos dentro de la empresa, junto con la identificacién e interacciones de
estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado?. La
norma ISO 9001-2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un SGC para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. Para que una empresa funcione de manera eficaz debe determinary
gestionar muchas actividades que se relacionan entre si, con el fin de permitir
qgue los elementos de entrada se transformen en resultados, he ahi cuando se
puede considerar que se dio un proceso, ya que el resultado de ese proceso
constituye el elemento de entrada del siguiente proceso. En esta investigacion
se manejara este enfoque pues Aerotech Internacional Panama Inc. en la
prestaciéon de este servicio utiliza varios procesos para atender a su cliente.
(Ver figura 1. Modelo de un SGC basado en procesos)

[ Gestion de la calidad del servicio. La importancia de la calidad en el servicio
se da por las siguientes razones:
« Crecimiento de la industria del servicio.
« Crecimiento de la competencia.
« Mejor conocimiento de los clientes.
« Calidad de servicio hacia el cliente, quedando satisfecho segun su
perspectiva.

Para poder realizar una adecuada atencion al cliente se debe:

« Identificar quienes son los clientes.

« Agruparlos en distintos tipos.

« Identificar las necesidades de los clientes, asi como saber déonde y cémo lo
quieren los clientes ademas del aumento en cuanto a la productividad, es
esencial para toda empresa.

2! bid, pp. 1-2
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Figura 1. Modelo de un SGC basado en procesos

Mejora continua del SGC
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos tomado de la NTC - ISO 9001
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] Mejoramiento continuo. La mejora continua tiene sus raices en la revolucion
industrial. A principios del siglo XX, se creia que la administracion tenia la
responsabilidad de encontrar la mejor manera de efectuar un trabajo y
capacitar a los trabajadores en los procedimientos apropiados. En la filosofia de
Taylor, el énfasis estaba en la eficiencia y en la productividad. Este
procedimiento ayuddé a revolucionar la manufactura, y convirti6 a estados
unidos en la potencia industrial lider del mundo. La mejora continua se
concibié como un procedimiento a través del cual se logra ser mas productivos
y competitivos en el mercado al cual pertenece una organizacion; para lograrlo
SES LTDA debera analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe
algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la
aplicacion de esta técnica se pueden obtener organizaciones potencialmente
grandes y lideres en el mercado.

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las
companias de mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de calidad
altos tanto para sus productos o servicios como para sus empleados; por lo
tanto el control total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a
todos los niveles jerarquicos en una organizacion, y esta implica un proceso de
Mejoramiento Continuo que no tiene final.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo, se debe tomar en
consideracion que éste proceso debe ser: —-econdmico, es decir, debe requerir
menos esfuerzo que el beneficio que aporta; -acumulativo, que la mejora que
se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se
garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.

En ese sentido, entonces ;Qué significa Mejoramiento Continuo para alcanzar
calidad en los procesos?. James Harrington (1993) dice que para él, mejorar un
proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable,
qué cambiar y cobmo cambiar depende del enfoque especifico del empresario y
del proceso.

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una conversién en
el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de
desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen con respecto al mundo
desarrollado.
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Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera
extension histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es
susceptible de ser mejorado?®.

Eduardo Deming (1996), segun la 6ptica de este autor, la administracion de la
calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento
Continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.

Finalmente se puede conceptuar que, el Mejoramiento Continuo es un proceso
que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que se
necesita hacer si se quiere ser competitivo a lo largo del tiempo. La
importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de los procesos y
las entidades. Por tanto la busqueda de la excelencia comprende un proceso
gue consiste en aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser
progresivo y continuo. Debe incorporar todas las actividades que se realicen en
la empresa a todos los niveles.

[ Partes de un sistema de gestion de calidad. Las partes que componen un
SGC son:
1. La Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la

direccion de la empresa.

La planificacion que se hace de la calidad

Los procesos de la organizacion

Los Recursos que la organizacién aplica a la calidad

La Documentacion que se utiliza

vl D W N

M Sistema de Gestion de la calidad. La aplicacion de la serie de normas I1SO
9000, trae consigo beneficios internos a la organizacion, permitiéndole
documentar cada uno de los procesos y procedimientos dentro de un sistema
de gestion de la calidad. Estos sistemas surgen como un mecanismo que
fusionan los conceptos de calidad, aseguramiento de la calidad y mejoramiento
continuo, creando una serie de principios que permitiran disefiar, implementar,
controlar y mejorar las actividades que realiza SES LTDA en el libre desarrollo
de su objeto social, de esta manera lograra la consistencia en las operaciones,

2 Tomado del Curso de Mejoramiento Contintio dictado por Fadi Kabboul.
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de manera tal, que todos sus funcionarios no s6lo puedan hablar el mismo
idioma, sino que conozcan, se identifiquen y comprometan con dicho sistema,
permitiendo nuevas ideas, un incremento en la eficiencia y productividad,
ademas de una reduccion en los costos (desperdicio y reproceso). Por otra
parte, los beneficios externos le proporcionaran competitividad a nivel mundial
y una mayor credibilidad en sus productos y/o servicios.

En ese orden de ideas un sistema de calidad requiere de: organizacion,
responsabilidad y definicién de todos aquellos documentos para proporcionar
confianza, en otras palabras, un sistema de calidad se hace tangible en una base
documental que es como se trabajara en este proyecto de grado.

2.4 MARCO LEGAL

SES LTDA., cuyos servicios establecidos son la Ingenieria, Venta y Mantenimiento
de equipos contraincendios y elementos de Salud Ocupacional, se regula bajo lo
establecido por el cédigo del Comercio y algunas Normas Técnicas, como se
relacionan a continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 1. Normas Técnicas establecida para la actividad propia de SES LTDA.

NORMA TECNICA ACTIVIDAD A APLICAR

NTC-3808 « Para Talleres de recarga y mantenimiento de
extintores.

NTC- OHSAS 18001

Sistemas de gestion en seguridad y salud

ocupacional.
NTC -652 » Extintores de polvo quimico seco.
NTC 2362 « Extintores de didéxido de carbono.
NTC 2361 « Extintores de tipo agua almacenada a presion.
NTC 1483 « Detectores de incendios
NTC 1867 » Higiene y seguridad. Sistema de sefales contra

incendio, instalacién, mantenimiento y usos.

NTC 3252 » Higiene y seguridad, ropa de proteccién contra el
fuego y contra el calor, recomendaciones generales.
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NTC 3398

NTC 1523

NTC 1771, NTC 1825,
NTC 1834, NTC 1835,
NTC 1836

NTC 2272, NTC 2950
NTC 3610

NTC 4533

NTC 1584, NTC 1589,
NTC 1728, NTC 1733,
NTC 3399, NTC 3763,
NTC 3851, NTC 3852

NTC 1725, NTC 1726,
NTC 2190, NTC 2219,
NTC 2307

NTC 1741, NTC 2257,
NTC 2385, NTC 2830,
NTC 2835, NTC 3440

NTC 2037
NTC 2927

Higiene y seguridad, ropa de proteccion para contra
sustancias quimicas liquidas.

Higiene y seguridad, cascos de seguridad industrial.

Higiene y seguridad, proteccion de los ojos.

Acustica, protectores auditivos.

Higiene y seguridad, caretas para soldar vy
protectores faciales.

Cascos protectores para usuarios de vehiculos

Higiene y seguridad, equipos para y dispositivos
para proteccion respiratoria.

Equipos de proteccion, guantes de proteccion.

Equipos de proteccion, calzado de proteccion.

Higiene y seguridad, arneses de proteccion.

Higiene y seguridad, definiciones de los términos
relativos a equipos de proteccion eléctrica.

Fuentes: Datos suministrado por SES LTDA.
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3. EVALUACION DIAGNOSTICA DE LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
ACTUALES DE LA EMPRESA SES LTDA

En este capitulo se hace el diagnostico del proceso actual SES LTDA, para poder
establecer los requisitos de la norma ISO 9001; 2008, e identificar cuales estan
implementados y cuales deben ser determinados. Este diagnéstico es fundamental
para la realizaciéon del diseno de un SGC, debido a que esta etapa permite
visualizar las debilidades y fortalezas que posee la empresa con respecto a los
requisitos de la Norma.

El método empleado para realizar el diagnostico de SES es:

« Establecer los requisitos exigidos por la norma, una vez que estos fueron
establecidos.

« Se hicieron las entrevistas a los tres (3) socios de la empresa.

« Se hizo la observaciéon de campo a los procesos realizados por estos.

« Se determind el estado de cumplimiento de los requisitos exigidos por la
norma.

» Se crebé un cuestionario diagnostico, el cual tuvo como finalidad medir los
cumplimientos de los requisitos de la norma, utilizando una escala valorativa,
en donde cada item se calificé de acuerdo a un rango de 1 a 5 de la siguiente
forma:

1 - No definido, no documentado, no aplicado
2 - Definido, no documentado y no aplicado

3 - Definido, no documentado y aplicado

4 - Definido, documentado y no aplicado

5 - Definido, documentado y aplicado
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CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

3.1.1 Sistema de Gestion de la Calidad

Requisitos Generales

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2 3 | 4 5 Acciones
(SES LTDA tiene establecido X
o . La empresa debe, establecer,
la documentacién e Imple- | SES LTDA No tiene documentar. aplicar mantener un
mentado un SGC? establecido un SGC. SGC » ap Y
‘SE.S LTDA ha |dent|flgado Y| Para llevar cabo el SGC, SES X Identificar y organizar las diferentes
aplicado las actividades : e . L - , g
. . LTDA no ha identificado ni ha actividades por finalidad comun, y asi
requeridas para implementar I . | | o
un SGC? aplicado procesos pertinen- ograr la caracterizacion de cada
' tes. proceso.
(SES LTDA ha establecido la | La empresa no ha establecido | X .
L ., . ) Se debe establecer una secuencia y el
continuidad y la relacion | los pasos y la interrelacién de - ) . i
. . nivel de interrelacién existente entres
existente entre cada proceso? | los diferentes procesos. |
0S procesos
(SES LTDA posee criterios y | SES LTDA no cuenta con | X .
, i o . En los diferentes procesos se deben
metodologia, para medir cuan | criterios y métodos que . . ) .
o . s identificar variables, que permitan
eficientes son sus procesos? vislumbren cuan eficientes -
saber cuan eficiente este es.
SON SUS Procesos.
;La empresa cuenta con la | La empresa dispone de los X
informacion % recursos | recursos e informacion
necesarios, para realizar un | necesarios, para llevar a cabo De los diferentes recursos que posee
seguimiento de cada proceso? | la implementacion de un SGC. la empresa, se debe establecer cuales
son utiles, para la implementacion del
SGC.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.1 Sistema de Gestion de la Calidad

Requisitos de la Documentacion

Requisito Situacion Actual Nivel de Madurez Acciones

11213 [4]|5

X
iLa empresa realiza | SES LTDA no realiza ningun Desarrollar Indicadores que permitan
seguimiento, medicion y | tipo de medicién y medir cada proceso.
analisis de los procesos? seguimientos a sus procesos.

X
(SES LTDA ha establecido|La empresa cuenta con Disefiar un programa para el
acciones que permitan | acciones correctivas, mas no tratamiento de No conformidades.
cumplir de las metas y el | preventiva. Disefiar un programa para el
mejoramiento continuo? desarrollo de la mejora continua del
SGC.

X
¢SES LLTDA cuenta con la|SES LTDA no posee ninguln Se deben elaborar documentos que
documentacion que exprese | tipo de documento que expresen las politicas y objetivos de
las politicas y objetivos de | reflejen politicas y objetivos calidad establecidos por la empresa.
calidad? de calidad.
SES LTDA posee un manual | La empresa no cuenta con un | X Se debe elaborar un manual de
de calidad, que expresen el | manual de calidad. calidad que contenga el alcance del
alcance, exclusiones con sus SGC, exclusiones y sus
debidas justificaciones, la justificaciones, la documentaciéon de
documentacién de los los procesos y la interaccion existente
procesos y la interaccion que entre ellos.
existe entre ellos.
1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado | 4. Requisito definido - Documentado - No aplicado.
2. Requisito definido - No documentado - No aplicado 5. Requisito definido - Documentado - Aplicado
3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.1 Sistema de Gestion de la Calidad

Requisitos de la Documentacion

Nivel de Acciones
Requisito Situacion Actual Madurez
1/2[3]4]5
X
;La empresa posee con los | En  SES LTDA no hay Realizar procedimientos, para cada uno
documentos disponibles documentacién de los diferentes procesos realizados en
procedimentales exigidos | de los procedimientos la empresa.
por la norma ISO 90071; | requeridos por la Norma ISO
2008? 9001; 2008.
X
(SES LTDA posee los | En SES LTDA no hay ningun Disefiar los registros exigidos por la
registros exigidos por la |tipo de registro exigido por norma ISO 9001; 2008, que sean
norma ISO 9001; 2008, | la Norma ISO 9001;2008 aplicables a las funciones de la empresa
elaborados y aplicados? SES LTDA.
X
;la  empresa SES LTDA | SES LTDA no realiza ningun Se deben disefar procedimientos que
realiza control de los | tipo de control exigidos por permitan el control de documentos
registros exigidos por la | el SGC. exigidos por el SGC, que permitan
Norma ISO 9001; 2008? verificar el grado de cumplimiento de
estos y a su vez, que estos puedan ser
revisados, aprobados y actualizados para
dar cumplimiento efectivo a las diferentes
actividades realizadas en la empresa.
1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado | 4. Requisito definido - Documentado - No aplicado.
2. Requisito definido - No documentado - No aplicado 5. Requisito definido - Documentado - Aplicado
3. Requisito definido - No documentado - Aplicado

63




CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

3.1.1 Sistema de Gestion de la Calidad

Requisitos de la Documentacion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2 3 | 4 5 Acciones
(SES LTDA cuenta con | Lo mayoria de los | X Se necesitan divulgar a todo el
documentacién que permita | trabajadores de SES LTDA no personal de la empresa los requisitos
verificar los requisitos de | tienen conocimientos sobre exigidos por la NTC ISO 9001; 2008.

conformidad y operacion del
SGC?

los requisitos exigidos por un
SGC.

¢(La empresa SES LTDA se
encarga de realizar el control
de la documentaciéon exigida
por la Norma ISO 9001;2008?

SES LTDA no realiza ningun | X
tipo de control de los
registros exigidos por el SGC.

Disefnar un  procedimiento que
permita llevar el control de los
documentos, que contengan la

identificacion, almacenamiento,
protecciéon y la disponibilidad de
dichos documentos.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

3.1.2 Responsabilidades de la Alta Direccion

Compromiso de la Direccion -

Enfoque

Politica de Calidad

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 213435 Acciones
¢La alta direccion de SES | La alta direccion muestra su X Se debe realizar una sensibilizacién a
LTDA muestra su | interés, con respecto al todo el personal de la empresa, para
compromiso con el sistema | disefio y la implementacion que estén a al tanto del proceso del
de Gestién de Calidad? del SGC SGC.
;La alta direccion de SES, | La alta direccion de SES LTDA X En aras de garantizar la satisfaccion

muestra interés por cumplir
los requisitos establecidos
por los clientes, en aras de
garantizar su completa
satisfaccién?

busca garantizar la
satisfaccion de sus clientes,
verificando especificamente
cada requisito de ellos.

de los clientes, se debe disefiar un

procedimiento, que permita
establecer los requisitos de los
clientes.

(SES LTDA cuenta con una | La empresa no ha | X Se debe establecer una politica de
politica de calidad que estad | desarrollado una politica de calidad, para SES LTDA.

direccionada a la funcién de | calidad.

la empresa?

;la empresa ha dado a|la empresa no ha | X La empresa debe desarrollar una
conocer, su politica de | desarrollado una politica de politica de calidad y divulgarla a toda
calidad a toda la | calidad. la organizacion.

organizacion?

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.2 Responsabilidades de la Alta Direccion

Planificacion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual 1 2 3 | 4 5 Acciones

¢La alta direccion de SES | La empresa no ha establecido | X Se debe desarrollar objetivos de

LTDA tiene establecidos los | objetivos de calidad calidad, para cada nivel funcional de

objetivos de calidad para la organizacion.

cada nivel funcional?

/SES LTDA realiza mediciones | La  empresa no ha|X Establecer objetivos de calidad con

con respecto al cumplimiento | establecido politicas de variables medibles, para garantizar

de las politicas de calidad? calidad. las pautas a sequir y dar asi el
cumplimiento de esto en un horizonte
de tiempo

;La empresa establece la|SES LTDA se encarga de X Se debe desarrollar un procedimiento

planificacion del SGC en | conocer el requerimiento de que permita, planificar, ejecutar y

relacion a dar cumplimiento a | los clientes, pero no posee controlar el SGC, para  dar

los requisitos de los clientes y
a los objetivos de calidad?

objetivos de calidad definido.

cumplimientos a los requerimientos
de los clientes y a los objetivos de
calidad.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.2 Responsabilidades de la Alta Direccion

Responsabilidades, Autoridad y Comunicacion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones
SES LTDA esta comprometida | SES LTDA no ha desarrollado | X Realizar una programaciéon de los
con la  planificacion e | un sistema de Gestion de cambios que implica el SGC, con sus
implementacion del SGC, una | calidad. respectivos responsables, fechas y las
vez que este se encuentre actividades que esto implica.
disefiado?
/SES LTDA ha establecidos los | SES LTDA tiene establecido en X Se debe Disefar un Manual de
cargos de cada hivel | su organigrama, cada uno de funciones donde se describa las
organizacional con sus | los diferentes cargos con sus responsabilidades de cada cargo y los
respectivos responsables y la | respectivas responsabilidades responsables de cada uno de ellos.
autoridad que posee cada |y autoridades
uno de ellos?
JSES LTDA cuenta con una | La empresa no cuenta con un X La empresa debe asignar una persona
persona encargad de liderar | coordinador de calidad, pero gue se encargue de dar cumplimiento
el proceso de disefar, | esta se encuentra en el al proceso de implementacion del
implementar y mantener el | proceso de reclutamiento, Sistema de Gestion de Calidad.
SGC, y que se encargue de | que permita encontrar la
informar a la lata gerencia el | persona idénea para el
desarrollo del proceso? establecimiento del SGC

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.2 Responsabilidades de la Alta Direccion

Responsabilidades, Autoridad y Comunicacion

Revision por la Direccion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 213435 Acciones
;La empresa ha establecido | SES LTDA utiliza como medio X Se deben establecer sistemas de
sistemas de comunicacién | de informacion, correos comunicacion mas eficientes que
que, permitan efectuar de | electrénicos y charlas con los permitan distribuir la informacion de
forma eficiente el proceso de | empleados. manera controlada al personal o
implementacién del SGC? individuo al que se desea comunicar
JEn SES LTDA se realizan | La empresa no cuentas con | X Para el disefio del sistema de gestion
medicines periodicas al | un Sistema de Gestion de de Calidad, se deben tener en cuenta
sistema de Gestion de | Calidad revisiones periédicas, que permitan
Calidad? verificar el cumplimiento de los
objetivos.
¢SES LTDA establece | La empresa no posee un SGC, X Elaborar un programa que permita la

oportunidades de mejora, a
través de evaluaciones
basados en los objetivos y
politicas de calidad
establecidos por el Sistemas
de Gestién de Calidad?

pero si esta conscientes que
deben estar pendiente de las
oportunidades de mejoras.

revision por parte de la gerencia, el
cual permita la identificacion de
oportunidades de mejora, que
conlleven a los cambios necesarios
del sistema, en aras de entrar en un
proceso de mejoramiento continuo.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.2 Responsabilidades de la Alta Direccion

Revision por la Direccion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones

¢La alta direccibn de SES|En la empresa no hay| X Se deben desarrollar registros que

LTDA se encarga de mantener | registros de revisiones permitan evidenciar las revisiones

registros de las revisiones | realizadas por la direccion. realizadas por parte de la direccion.

realizadas?

;lLa alta direccion de SES | No se poseen registros de | X Establecer una programacién, para las

LTDA toma decisiones de | revisiones gerenciales, revisiones por parte de la alta

mejora con respecto al | debido a que estas no se gerencia, que incluyan actividades

Sistema de Gestion de | realizan. como: auditorias, seguimiento al

calidad, basado en las los cliente, no conformidades del

requisitos de los clientes y la servicio, acciones correctivas y/o

necesidades de recursos? preventivas y cualquier otro actividad
que afecte el Sistema de Gestion de
Calidad.

(SES LTDA realiza revisiones | En la empresa no se realizan | X Establecer una programacion, para las

que permitan  establecer
acciones de mejoras, para el
sistema de Gestion de
Calidad, los procesos y la
mejora del servicio en
relacién a los requerimientos
de los clientes y los recursos
necesarios para la empresa?

revisiones por parte de la

direccion.

revisiones por parte de la alta
gerencia, que permita dar un
mejoramiento al Sistema de Gestion
de Calidad y a los proceso de este, y a
su vez que permita mejorar el servicio
a los clientes y suplir las necesidades
de los recursos.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

4. Requisito definido - No documentado - No aplicado

6. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

5. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.3. Gestion de los Recursos

Provision de Recursos - Recursos Humanos

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones
(SES LTDA cuenta con los | SES LTDA cuenta con ISO X Establecer el presupuestos necesario
recursos necesarios para | recursos nhecesarios, para que permita la eficiente
implementar, mantener vy |lograr la implementacion, implementacién del sistema de
mejorar continuamente el | mantenimiento y gestion de calidad, logrando el
funcionamiento del SGC vy | mejoramiento continuo del mantenimiento de este.
lograr la satisfaccién de los | SGC, y asi  garantizar la
clientes? satisfaccién de los clientes.
(El personal de SES LTDA | La empresa no ha definidos | X Se debe desarrolla un manual de
posee, las capacidades | los perfiles del cargo ni la funciones, que expresa las
necesarias de educacién, | matriz de competencias. responsabilidades de las miembros
formacién, habilidades y de la organizacion. se debe crear una
experiencia, para la matriz de competencias , que
prestacion de los servicios permitan verificar las capacidades
con calidad? que posee el personal, en cuanto a

educacién, formacion, habilidades vy
experiencia.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

6. Requisito definido - No documentado - No aplicado

7. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

7. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.3. Gestion de los Recursos

Recursos Humanos

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones

(SES LTDA tiene definida las | La empresa no ha definidos | X Se debe desarrolla un manual de

competencias que deben | los perfiles del cargo ni la funciones, que expresa las

tener el personal, para afectar | matriz de competencias. responsabilidades de las miembros

de manera positiva la calidad de la organizacion. se debe crear una

del servicio ? matriz de competencias , que
permitan verificar las capacidades
que posee el personal, en cuanto a
educacién, formacion, habilidades vy
experiencia.

(SES LTDA se encarga de|lLa empresa no posee un | X Se debe establecer un programa de

preparar la personal y asi dar | programa de capacitacion capacitacion del personal.

cumplimiento a las | para el personal.

necesidades establecidas?

(SES LTDA mide el efecto de | La empresa no posee un| X Se debe establecer un programa de

las capacitaciones?

programa de
para el personal.

capacitacion

capacitacion del
variables que
eficacia de estas.

personal
permitan

y crear
medir la

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

8. Requisito definido - No documentado - No aplicado

8. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

9. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.3. Gestion de los Recursos

Infraestructura -

Ambiente de Trabajo

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual Acciones
9 12345
(SES LTDA se encarga de divulgar | La empresa se encarga de X Se debe disefiar instructivo para la
a toda la organizacion, la | expresar al personal actual y a persona existente y al ingresante, que

importancia del cumplimiento de
sus actividades, con relacion a

al ingresante la importancia de
sus actividades, pero de igual

contengan las funciones de estos vy
ademas una introduccién al proceso del

los objetivos de calidad? forma SES no ha definido Sistemas de Gestion de Calidad.
Objetivos de Calidad.
SES LTDA guarda los registro de | La empresa posee en sus X Se debe Actualizar periédicamente las

las formacién realizadas por el | archivos las hojas de vida de hojas de vida, para documentar el

personal? cada uno de los trabajadores de progreso que han adquiridos los
la organizacion. empleados a través del tiempo.

JSES LTDA posee una | SES LTDA estd dividida en dos X Determinar la infraestructura necesaria

infraestructura necesaria, para | sedes, una para la parte que permita la realizacibn de las

lograr cumplir los requisitos de

operativa y otra administrativa,

diferentes actividades de la empresa con

los clientes, a través de la | todas dotadas con los recursos eficiencia.

prestacion eficiente de los | necesarios, para la realizacion de

servicios? sus actividades.

En SES LTDA mantiene un | En la empresa se encarga de X Establecer procedimientos, politicas, que
ambiente de trabajo que permite | brindar un ambiente laboral permitan brindar un buen clima laboral.
la realizacion del servicio con | agradable, también tiene en

conformidad

cuenta dias especiales para los
empleados, todo en aras de
logara el desarrollo eficientes de
sus actividades.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.4 Realizacion del Producto

Planificacion de la programacion del producto -

Procesos Relacionados al Cliente

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones
/SES LTDA ha estableci6 la | SES LTDA tiene definido los X Realizar la caracterizacion de todos los
planificacién, para el desarrollo | procesos, para la prestacion de proceso de la empresa, que describan
de los procesos y cumplimiento | sus servicios. las entradas y salidas de estos.
de los servicios. Establecer un programa que permita la
ejecucion eficiente de los procesos.
¢SES LTDA registra los | La empresa lleva registros de X Se deben disefar formatos para registra
procedimientos, que buscan el | los trabajos realizados para los todo el procedimiento relacionado con
cumplimiento de los requisitos | trabajos en la  Industria la prestacion de servicios: Propuesta de
de los clientes? maritima y en ciertas negocio, Contrato, satisfaccién y todo
empresas, pero no son esto debe ser archivado para hacer
diligenciados en  formatos seguimiento a la calidad en Ila
estandarizados. prestacién del servicio.
/SES LTDA tiene definido los | La empresa esta al tanto de los X Crear una fuente de archivos que
requisitos especificados y no | requerimientos exigidos por contenga el  historial y toda Ila
especificados por el cliente, | los clientes, mas no cuentas informacion relacionada con los clientes
para la prestacion del servicio? | con formatos para registrarlos. de la empresa.
¢La empresa tiene establecido | SES.LTDA estd al tanto de los X Establecer un cuadro que contenga los

los requisitos legales aplicables
con relacion a la prestacion del
servicio?

requisitos legales que aplican a
la prestacién de los servicio.

requisitos legales aplicables, para la
prestacion de servicio de la empresa
con sus respectivos responsables.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.4 Realizacion del Producto

Procesos Relacionados al Cliente

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual Acciones
9 1[2[3[4]5

SES LTDA  verifica los|La empresa no realiza| X Se debe asignar a una persona que
requisitos relacionados con el | registro relacionado, con el este encargada de todas las funciones
servicio y documenta los | servicio, resultado y acciones comerciales como: revision de los
resultados y acciones | tomadas en base a este. requisitos de servicio y satisfaccion
tomadas. de los clientes.

/SES LTDA maneja sistemas | SES LTDA posee un diversidad X | Se debe realizar mejoramiento
de informacion, para lograr | de sistemas de comunicacién continuo de los sistemas actuales,
una comunicaciéon eficaz con | con sus clientes como son: realizar formatos que permitan

el cliente?

Teléfono fijo, celulares, tele
Fax, Pagina Web y correo
electrénico.

registrar las quejas y reclamos de los
clientes.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido - Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido - Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.4 Realizacion del Producto

Disero y Desarrollo

Compras

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones
Disefio y Desarrollo Por la naturaleza de SES LTDA | X Ver Anexo A. Manual de calidad,
que es unha empresa de Exclusiones.
servicio, este numeral no
aplica, debido a que Ia
empresa nho realiza ninguna
clase de producto.
/SES LTDA establece los |SES LTDA no tiene unos X Establecer y realizar un documento en
criterios para la seleccion vy | criterios claramente definidos donde se estipularan los criterios
evaluaciéon y revaluacion de | para la seleccion, evaluacién para la seleccion, evaluacién vy
los proveedores? y revaluacién de proveedores, revaluacion de proveedores.
estos procesos se realizan en
base a decision gerencial de
manera no estructurada.
¢la  informacion de las | En SES LTDA se cuenta con un X | La orden de compra no debe contener

compras a realizar describe
claramente el producto o
servicio?

formato de orden de compra
donde se cita la informacién
del producto a comprar y de
las condiciones de compra.

espacios sin diligenciar, a su vez
tiene que ser revisada y firmada por
la gerencia encargada.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.4 Realizacion del Producto

Compras -

Produccion y prestacion del servicio

Requisito

Situacion Actual

Nivel de Madurez

1 213145

Acciones

¢SES LTDA cuenta con los
registros para la evaluacion y
clasificacion de proveedores?

En SES LTDA no se evaltan

los proveedores, solo se
tienen documentadas las
caracteristicas a tener en
cuenta de los actuales
proveedores.

X

Llevar y contar con un archivo de las
evaluaciones realizadas a los
proveedores de la empresa.

(SES LTDA se asegura de la
adecuacion de los requisitos
de compra especificados,
antes de comunicarselos al
proveedor?

La persona encargada del
proceso de compras revisa la
orden antes de enviarla.

La orden de compra no debe contener
espacios sin diligenciar, a su vez
tiene que ser revisada y firmada por
la gerencia encargada.

(SES LTDA  establece e
implementa la inspeccién u
otras actividades para
asegurarse que el producto o
servicio comprado, cumpla
con los requisitos
especificados?

El area de compras de SES
LTDA no se realiza
inspecciones y verificaciones
al producto adquirido.

Disefiar un formato de inspecciéon de
los productos, para verificar que los
productos cumplan con las
especificaciones requeridas.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.4 Realizacion del Producto

Produccion y prestacion del servicio

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] > 131435 Acciones

(SES LTDA planifica y lleva a | En SES LTDA se lleva a cabo la X Estructurar y establecer un proceso

cabo la produccion vy la | planificacion mediante un documentado donde se ilustren las

prestacion del servicio bajo | proceso de retroalimentacion condiciones mediante las cuales se

condiciones controladas? con los clientes, lo cual prestara el servicio, haciendo el uso
permite tener cierto control de indicadores que permitan
sobre el servicio prestado. controlar este proceso.

/SES LTDA valida los | SES LTDA no valida los | X Disefar y establecer un proceso para

procesos de produccién y | procesos produccién y la validaciéon de los procesos de

prestacion del servicio donde | prestacion del servicio produccion y prestacion del servicio,

los productos resultantes no donde se pueda verificar las salidas

pueden verificarse mediante del sistema en términos de medicién

las actividades de y seguimiento.

seguimiento o mediciones

posteriores?

¢SES LTDA  tiene una | En SES LTDA estan definida la X Establecer un procedimiento que

identificacion de y | secuencia légica dentro del ilustre las actividades que agreguen

trazabilidad durante la | negocio para realizar la valor a la prestacion de servicio

produccion y prestacién del
servicio?

prestacion del servicio.

ofrecido por la empresa.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.4 Realizacion del Producto

Produccion y

restacion del servicio

- Control de los dispositivo de seguimiento y medicion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones
¢SES LTDA utiliza algun bien | SES LTDA no utiliza ningun | X Excluir este requisito del sistema de
del cliente para la prestacion | cliente para la prestaciéon del gestion de la calidad.
del servicio? servicio.
(SES LTDA preserva la | SES LTDA se asegura que el X Disefiar indicadores que permitan
conformidad del servicio | servicio prestado sea de determinar la conformidad del
durante el proceso interno y | acuerdo a las exigencias del servicio al momento de ser ejecutado
la entrega del destino? cliente y a las de tal manera que se preserve las
especificaciones del mismo condiciones del servicio.
servicio.
(SES LTDA determina el | SES LTDA realiza un X Establecer un procedimiento
seguimiento, la medicién a | seguimiento, medicion y los estructurado  para  efectuar la
realizar y los dispositivos | elementos necesarios para medicién, seguimiento y la
necesarios para proporcionar | proporcionar evidencia de la manipulacion de los elementos
la evidencia de la | conformidad del servicio con necesarios para la conformidad del
conformidad del producto | los requisitos determinados. servicio.
con los requisitos

determinados?

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.4 Realizacion del Producto

Control de los dispositivo de seguimiento y medicion

Requisito

Situacion Actual

Nivel de Madurez

1 213145

Acciones

¢SES LTDA utiliza algun bien
del cliente para la prestacion
del servicio?

SES LTDA no utiliza ningln
cliente para la prestacion del
servicio

X

Excluir este requisito del sistema de
gestion de la calidad.

(SES LTDA preserva la
conformidad del servicio
durante el proceso interno y
la entrega del destino?

SES LTDA se asegura que el
servicio prestado sea de
acuerdo a las exigencias del
cliente y a las
especificaciones del mismo
servicio.

Disefiar indicadores que permitan
determinar la  conformidad del
servicio al momento de ser ejecutado
de tal manera que se preserve las
condiciones del servicio.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.5 Medicion, Andlisis y Mejora

Generalidades -

Seguimiento y medicion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones

/SES LTDA, tiene planificado | SES LTDA no tiene | X Establecer, documentar e

e implementado los procesos | implementado y planificados implementar los procesos de

de seguimiento, medicién, | los procesos de seguimiento, seguimiento, medicién, mejora vy

mejora y analisis? medicion, mejora y analisis. analisis, necesarios para la prestacion
de un servicio adecuado en la
satisfaccién de las necesidades de los
clientes.

¢SES LTDA realiza el | SES LTDA se asegura de X Disefiar indicadores para medir el

seguimiento de la percepcién | conocer 'y  analizar la nivel de satisfaccion de los clientes.

del cliente con respecto al | percepcién de los clientes en

cumplimiento de sus | relacibn a los  servicios

requisitos por parte de la | proporcionados por la

organizacion? empresa.

(SES LTDA determina los | SES. LTDA no determina los | X Disefnar y documentar métodos que

métodos para obtener la | métodos para la recopilacion permitan obtener informaciéon acerca

informaciéon relativa a la|y el tratamiento de |la de la percepcion del cliente, tales

percepcién del cliente y a la
utilizacién de dicha
informacion

informacion relacionada con
la percepcién del cliente.

como encuetas de satisfaccion al
cliente via internet o telefénica, para
el seguimiento y control de los
requisitos del cliente.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.5 Medicion, Andlisis y Mejora

Generalidades -

Seguimiento y medicion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones
(SES LTDA ha definido | SES LTDA no cuenta con | X Elaborar y documentar un
procedimientos para llevar a | procedimientos para la procedimiento para la realizacién de
cabo auditorias internas de | realizacién de auditorias auditorias internas de calidad.
calidad? internas de calidad
/SES LTDA aplica métodos | SES. LTDA no aplica métodos | X Disefiar indicadores para medir vy
que demuestren la capacidad | que demuestren la capacidad analizar el nivel de logro de los
de los procesos para alcanzar | de los procesos para alcanzar resultados en cada uno de los
los resultados planificados en | los resultados planificados en procesos planificados en el sistema
el sistema de gestion de la | el sistema de gestion de la de gestién de la calidad.
calidad? calidad.
(SES LTDA lleva a <cabo|En SES LTDA se aplican X Estructurar 'y  documentar los
correcciones y acciones | acciones preventivas y procedimientos para el manejo de
cuando no se alcancen los | correctivas de manera procesos de mantenimiento vy
resultados en los procesos? empirica. prevencién de imprevistos.
(SES LTDA mide y realiza | SES LTDA verifica que el X Disefiar indicadores que soporten y
seguimiento a las | servicio prestado cumpla con faciliten la  medicibn de las
caracteristicas  del servicio | los requisitos establecidos, caracteristicas del servicio verificando
para verificar que se | pero no se lleva constancia de a su vez el cumplimiento de los
cumplan los requisitos del | ello. requisitos del mismo.

mismo?

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.4 Medicion, Andlisis y Mejora

Seguimiento y medicion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2131435 Acciones
¢SES LTDA posee evidencia de | SES LTDA posee ciertos X Estructurar y organizar los criterios
la conformidad del servicio | criterios para la aceptacion o de aceptacién y rechazo del servicio
con los criterios de | autorizacion de la liberacion dejando evidencias de un formato de
aceptacién y autorizacién de | del servicio, pero no estan la verificacion de los elementos para
liberacion del servicio? documentados. establecer la conformidad del servicio
documentado.

JSES LTDA posee un | SES LTDA no posee un X Desarrollar un procedimiento para
procedimiento documentado | procedimiento documentado manejar las no conformidades que
donde define el tratamiento | para el manejo del servicio no contribuyan al mejoramiento del
al servicio no conforme? conforme. proceso.

SES LTDA identifica y controla | SES LTDA verifica de una X Desarrollar un procedimiento para
el servicio que no cumpla | manera empica que se manejar el tratamiento a los servicios
con los requisitos con el fin | cumpla con las no conformes asi mismo definiendo
gue no sea entregado al | especificaciones del cliente los criterios de aceptacién y rechazo
cliente? para que sea entregado un del servicio.

servicio acorde a los
requisitos del cliente

;Existen registro de la|En SES LTDA no se llevan X Disefiar formatos para el registro vy
naturaleza de las no | registro de las no archivos de las no conformidades,

conformidades?

conformidades presentadas

registrando las causas de la no
conformidad, analisis de las causas,
acciones, responsables y resultados.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA SES LTDA

CON RELACION A LA NORMA ISO 9001:2008

3.1.4 Medicion, Andlisis y Mejora

Seguimiento y medicion

Nivel de Madurez

Requisito Situacion Actual ] 2 3 | 4 5 Acciones

¢SES LTDA determina, | SES LTDA no cuenta con un | X Elaborar y guardar documentacion
recopila y analiza los datos | sistema de gestién de la que permita demostrar la idoneidad
apropiados para demostrar la | calidad del sistema de gestidén de la calidad
idoneidad y eficacia del tales como el manual de calidad,
sistema de gestion de registros, procedimientos etc.
calidad?

/SES LTDA ha establecido un | SES LTDA no ha establecido X Elaborar un procedimiento para

procedimiento documentado
para la toma de acciones
correctivas?

un procedimiento para la
toma de acciones correctivas.

establecer el manejo de imprevistos y
el mejoramiento los  procesos,
dejando constancia de documentos
para el registro de acciones
correctivas.

1. Requisito No definido - No documentado - No aplicado

4. Requisito definido -

Documentado - No aplicado.

2. Requisito definido - No documentado - No aplicado

5. Requisito definido -

Documentado - Aplicado

3. Requisito definido - No documentado - Aplicado
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3.2 DIAGNOSTICO DE SES LTDA A TRAVES DE HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

3.2.1 Diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto, también llamado curva 80-20 o
Distribucién A-B-C, es una grafica para organizar datos de forma que estos
queden en orden descendente, de izquierda a derecha y separados por barras,
permitiendo asignar un orden de prioridades. El diagrama permite mostrar
graficamente el principio de Pareto (pocos vitales, muchos triviales), es decir, que
hay muchos problemas sin importancia frente a unos pocos graves. El diagrama
facilita el estudio comparativo de numerosos procesos dentro de las industrias o
empresas comerciales, asi como fendmenos sociales o naturales.

No obstante, hay que tener en cuenta que tanto la distribucién de los efectos
como sus posibles causas no son un proceso lineal sino que el veinte por ciento
(20%) de las causas totales hacen que sean originados el ochenta por ciento (80%)
de los efectos. En este sentido, esta herramienta fue implementada en el trabajo
de grado, en razén a que inicialmente se hablé de algunos problemas existentes
en la empresa que requerian alguna solucion. De este modo se pudo haber
priorizado los problemas vitales que tiene SES LTDA., y algunos triviales como se
expone en la definicion de la herramienta.

Para realizar el andlisis a través del diagrama de Pareto se evaluaron las no
conformidades presentadas en los ultimos seis (6) meses del afio 2009. En la
tabla 2 se muestran los problemas identificados por los socios y la frecuencia con
qgue sucedieron.

Tabla 2. Problemas identificados por los socios de SES LTDA

Problemas identificados Frecuencia Categoria

= Desperdicio de materiales. 25 = Poco importante

= Errores en el manejo de los documentos y

en las actividades. 10 = Poco importante

= Tiempo de ocios en los trabajos. 8 = Muy importante
= Errores en la comunicacion vy la

L, - 4 = Muy importante
transmision de mensajes a las sedes. yimp
= Inconvenientes con el software que maneja
o 3 = Importante
la contabilidad de la empresa
= Danos en los vehiculos 3 = Importante
= Inconvenientes en el manejo del personal
2 = Importante

por parte del Dpto. de RR HH

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con datos suministrados por los socios
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Tabla 3. Calculo de porcentajes

. . Total o %
Problemas identificados F acumulado % acumulado
= Desperdicio de materiales. 25 25 45% 45%
= Errores en el manejo_ _de los 10 23 18% 64%
documentos y en las actividades.
= Tiempo de ocios en los trabajos. 8 43 15% 78%
= Errores en la comunicaciéon y la
transmision de mensajes a las| 4 47 7% 85%
sedes.
= Inconvenientes con el software
que maneja la contabilidad de la | 3 50 5% 91%
empresa
= Danos en los vehiculos 3 53 5% 96%
= Inconvenientes en el manejo del
personal por parte del Dpto. de RR | 2 55 4% 100%
HH
Total 55 100%
Fuente: Elaborado por el grupo investigador
Grafico 1. Datos para el diagrama de Pareto
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Fuente: Elaborado por el grupo investigador.
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3.2.2 Diagrama de Pareto para las no conformidades. El diagrama de Pareto
que se muestra en el grafico 1, se indican las no conformidades. La de mayor
frecuencia dentro de la empresa son los desperdicios de materiales, los cuales
generan costos para la misma, que en un momento dado afectan la estructura de
la compafia, ocasionando asi perdidas dentro del esquema propuesto o en
relacion a lo que deberia generarse en la utilidad de la organizacién.

Para mejorar esta no conformidad, se debe implementar un sistema o un esquema
para el aprovechamiento y la gestion de los recursos, en donde se lleve un control
de los equipos como extintores, equipos de respiracién entre otros que por ser
mas pequefos o algunos mas fragiles pueden llegar a su deterioro ya sea por no
tener un programa de mantenimiento.

En segundo lugar y de acuerdo a la teoria de Pareto, el grupo investigador
encontré los errores en el manejo de documentos y actividades, y pudieron
evidenciar que esta no es la que presenta mas frecuencia dentro de la informacion
recopilada en la investigacion. Se comprueba que esta tiene una alta incidencia
sobre la empresa, dado que para toda compafia el método en sus procesos es
algo determinante, asi que al no tener un método o un procedimiento para cada
proceso claramente documentado, no es posible ejercer un control sobre el
mismo, debido a que el proceso queda expuesto a posibles errores que aparezcan
en su diligenciamiento.

3.2.3 Diagrama de causa - efecto. Comiunmente se le conoce como el diagrama
de espina de pescado, es una metodologia para la focalizaciéon de problemas, y va
de lo particular a lo general, partiendo de un problema, para poder indagar sobre
las posibles causas desde los siguientes elementos:

« Método

« Administracion

« Medio ambiente

« Materiales

« Mano de obra

= mantenimiento

= Dinero

« Medicién

Entre otros elementos como el mantenimiento, mercado etc.
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Para el diagnostico de SES LTDA se realizé un diagrama de causa y efecto del
siguiente problema: errores en el manejo de los documentos y actividades.

Diagrama 1. Errores en el manejo de los documentos y actividades.

Materiales Método

No se tienen
estandarizados los
procedimientos

No hay un procedimiento
claro en el proceso de
flujo de materiales

No hay control de los No existe un programa
procesos con base a de capacitacion para — p
mediciones . los empleados

Errores en el manejo de
documentos y actividades

No cuentan con un
manual de funciones y

No hay mediciones competencias

Medicion Mano de obra

Fuente: Elaborado por el grupo investigador

3.3 RESULTADOS DE DIAGNOSTICO

SES LTDA., basandose en la falta de un SGC, claramente definido y establecido,
requiere establecer un cronograma de actividades y un plan de ejecucion, en
donde se exprese el cumplimiento de cada requisitos exigidos por la norma ISO
9001; 2008.
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3.3.1 Sistema de Gestion de Calidad.

v' La empresa SES LTDA. no ha determinado los procesos necesarios y tampoco
la interaccion de estos, lo cual impide el cumplimiento del sistema de Gestién
de calidad.

v La empresa no tiene establecido los criterios y métodos necesarios, para que
la operaciéon y el control de los procesos sean realizados con eficacia, para
obtener los resultados planteados en la planeacién y lograr el mejoramiento
continuo de los procesos, para poder cumplir con el Sistema de Gestion de
Calidad.

v La empresa SES LTDA. no cuenta con un manual de calidad y de
caracterizacion que refleje los procesos exigidos por la Norma ISO
9001;2008, con el fin de disefiar e implementar las acciones pertinentes, que
permitan alcanzar los objetivos establecidos.

3.3.2 Responsabilidades de la Alta Direccion. La alta direcciéon evidencia su
interés y compromiso con el procesos de implementaciéon y desarrollo del sistema
de gestion de calidad, con base a que este no esta definido e implementado en el
modelo organizacional, razén por la cual debe establecerse politicas y objetivos
de calidad, los cuales permitan dar el direccionamiento necesarios para el
cumplimiento de los objetivos y lograr asi el disefo, implementacion y continua
mejora del sistema de gestion de calidad.

SES LTDA. no tiene implementados sistemas de informacién, tales como el manejo
de correos internos que se dan mediante software como Microsoft office Outlook,
SAP u otros ERPs que permitan la comunicacion eficiente entre todos los
departamentos internos, para lograr asi un agil funcionamiento de las actividades
que permitan apoyar al proceso de disefio e implementacion del sistema de
gestion de calidad.

3.3.3 Gestion de los Recursos. La empresa no cuenta con un programa de
capacitaciones que permita el desarrollo del personal y a su vez los instruya a dar
cumplimientos a los requisitos exigidos por el Sistema de Gestion de Calidad.
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3.3.4 Realizacion del Producto-Prestacion del Servicio.

v

SES LTDA. no tiene planificado ni desarrollados los procesos necesarios, para
la prestacion eficiente y los servicios, ya que estos procesos no estan
registrados, lo cual impide llevar un control de estos.

La empresa no tiene establecido los requisitos legales y aplicables a la
prestacion de los servicios.

La empresa no tiene la documentacion necesaria para los procesos de
abastecimientos de los insumos y requerimientos de materias primas,
evaluacion y reevaluacion de proveedores, ademas tampoco cuenta con la
caracterizacion de procedimientos de cada proceso, para lograr asi la
conformidad en la prestacion del servicio.

3.3.5 Medicion, Analisis y Mejora.

v

La empresa no tiene planificado e implementado los procesos de seguimiento,
medicién, analisis y mejora necesarios, para garantizar las conformidades en
la prestacion del servicio, el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad y
su mejora continua.

SES LTDA. no cuenta con un seguimiento a los clientes, para poder saber el
nivel de satisfaccién de estos, en relacion a la prestacion de los servicios.

La empresa no tiene establecido un programa de auditorias internas, que
permita realizar mediciones peridodicamente.

Basados en la situacion actual de la empresa, se puede realizar un diagrama de
barras que permita visualizar de una formas mas clara el cumplimientos de los
requisitos de la norma ISO 9001; 2008, teniendo en cuenta los parametros
establecido en la tabla de valoracién.

En el grafico 2 se disei6 estableciendo el nimero de requisitos propuestos, para
el diagndstico segun lo exigido en la norma.

A

continuacion se muestra como se realizaron los calculos para separar los

parametros y poder de esta manera realizar el grafico de barras.
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= Numero total de Requisitos establecidos: 77

= Numero de requisitos para nivel de madurez tipo 1: 36
= Numero de requisitos para nivel de madurez tipo 2: 9
= Numero de requisitos para nivel de madurez tipo 3: 30
= Numero de requisitos para nivel de madurez tipo 4: 0
= Numero de requisitos para nivel de madurez tipo 5: 2

3.3.6 Nivel de porcentajes para cada requisito:

= Nivel de madurez tipo 1: 36/77 = 46.75%

= Nivel de madurez tipo 2: 9/77 = 11.68%

= Nivel de madurez tipo 3: 30/77 = 38,96%

= Nivel de madurez tipo 4: 0/77 = 0%

= Nivel de madurez tipo 5: 2/77 = 2.59%
Sumatoria total de porcentajes = 99.98% = 100%

Grafico 2. Resultado del diagndstico de SES LTDA de acuerdo al cumplimiento
de los requisitos exigidos por la norma para el SGC

50% A
45% S
40%
35% - B N.Madurez 1
4] -
30% m N.Madurez 2
25% A
B N.Madurez 3
20% -
B N.Madurez 4
15% A
10% m N.Madurez 5
‘0
5% -
O% n 1 T T = T !_(

1 2 3 4 5

Fuente: Elaborado por el grupo investigador teniendo en cuenta los calculos
realizados del nivel de madurez para cada requisito exigido por la norma.

El grafico 2 muestra como el 46.75% de los requisitos, no estan definidos,
documentados ni aplicados en relacién a la norma ISO 9001;2008, lo cual permite
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inferir que estos no han sido disefiados o no existen, de igual forma se muestra
que 11% de los requisitos, estan definidos, no documentados y no se aplican, el
38.98% de los requisitos estan definidos, no estan documentados pero se aplican
de una u otra forma, también se encontré que un 0% de los requisitos que no
estan definidos pero si estan documentado y no se aplican, finalmente un 2.59%
de los requisitos estan definidos, documentados y se aplican.

El siguiente analisis permite concluir, que es necesario realizar un disefio de un
sistema de gestion de calidad, para que posteriormente este sea implementado y
se la haga el respectivo mantenimiento, para que la empresa SES LTDA. Pueda
garantizar la calidad en la prestacion de sus servicios, y garantizandoles a los
clientes su completa satisfacciéon a través del cumplimiento de la Norma ISO
9001; 2008.
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SES

4.1 OBJETIVOS DEL SGC E INDICADORES DE CUMPLIMIENTO

4.1.1

4.1.2

Objetivos

Disefar un sistema de gestion de la calidad para la empresa SES LTDA,
teniendo en cuenta las funciones de cada puesto de trabajo de manera que
estas puedan engranar sus actividades con la prestaciéon de servicios.

Seleccionar y Registrar las operaciones con base a los procedimientos
apropiados para cada una de las areas de la empresa.

Organizar la informacién de manera ordenada y sistematica sobre cada una
de las actividades que se realizan en la empresa SES LTDA.

Proporcionar la informacién solicitada para las operaciones contempladas
en la prestacion del servicio de SES LTDA, a fin satisfacer las necesidades y
requerimientos de sus clientes.

Mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos operativos.

Promover programas que fortalezcan las competencias de los empleados.
Indicadores de cumplimiento

Porcentaje mensual con respecto a las decisiones tomadas de manera
oportuna con base en la informacion suministrada por el area operativa y

administrativa de SES LTDA.

Porcentaje mensual de informes erroneos (No conformidades) presentados
en las areas operativa y administrativa de SES LTDA.
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SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD SES

VERSION: 1
PAGINA 3 DE 3
FECHA: 01/09/2010

= Porcentaje mensual de clientes insatisfechos por las No conformidades

presentadas en el servicio.

4.1.3 Alcance del Manual de Calidad

* La normatividad que rige al Revisor, para vigilar que el SGC pueda ser
aplicado, se cumpla como lo establecido y alcance su grado maximo de
difusién en todos los procesos del area operativa y administrativa de SES.

= Se quiere que este manual pueda llegar a ahondar en su totalidad en los
procesos que puedan servir de bases solidas al Sistema de Gestion de
Calidad y en especial, en los procesos operativos-administrativos.

= El Manual también aplica a todos los documentos de origen externo que se
relacionen directamente con la prestaciéon del servicio.

= Este manual se encuentra realizado bajo las estrictas 6rdenes de la Norma

ISO 9001:2008.
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PRESENTACION

El mercado actual se encuentra expuesto a constantes cambios, lo que obliga a
las organizaciones a buscar el desarrollo integral de todos sus elementos y a
cumplir con nuevos requisitos para satisfacer necesidades mas exigentes, que las
encamine a ser competitivas por el nivel de calidad que ofrecen. Por tanto, SES
LTDA, ha decidido establecer un Sistema de Gestion de Calidad para atender
acertadamente los requerimientos del cliente, buscando siempre el mejoramiento
continuo de la calidad de los servicios ofrecidos, que permita garantizar
respuestas oportunas y satisfactorias en la solucién de problemas.

La Empresa considera de vital importancia contar con un Sistema acorde a las
exigencias del mercado, que establezca los lineamientos de calidad a nivel
organizacional.

Este Manual representa la manera como esta organizada la Empresa para asegurar
la calidad de sus servicios, siendo de obligatorio cumplimiento para su personal.
Ademas, comprende los documentos, definiciones y requisitos aplicables al
Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2008, su propoésito es
servir de guia a SES LTDA, en la conformaciéon de su cultura de calidad para que
sea mas eficiente y desafie los cambios del medio.

El Manual se disefnara para la empresa SES LTDA, con el objeto de planear,
organizar, dirigir, controlar y mejorar la calidad de los servicios que brinda a sus
clientes, tanto internos como externos. De igual manera, el Manual estara a
disposicién de todos sus empleados y de sus clientes externos en el momento
que lo soliciten, de hecho esto les garantizara a ambas partes la calidad de sus
servicios. En consecuencia, todos los procesos estaran bajo el control del Sistema
de Gestion de Calidad, el cual se sometera regularmente a Auditorias internas de
Calidad con el fin de asegurar su eficacia y mejora continua.
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1. CONOCIMIENTO INSTITUCIONAL

1.1. RESENA HISTORICA DE SES LTDA

La empresa fue fundada en el afio 1982 por el sefior Rafael Varela Suarez vy
Francisco Varela Rodriguez, cuando identificaron en el mercado la ausencia de
empresas que prestaran servicios de mantenimientos de buques en los puertos
Cartageneros. Su intencién fue la de llenar el vacio que habia en ese momento en
el mercado maritimo ya que solo habia un empresa que prestaba servicios de
mantenimiento.

Se constituyé como SES LTDA en el ano 1986, cuando se consolido en el mercado
y se habia vuelto una necesidad para los buques que entraban al puerto de
Cartagena, pues en los puertos cercanos no se prestaban servicio con calidad y
compromiso.

Durante el gobierno de Ernesto Samper Pizano se experimenté una recesion
econdmica, la cual afectdé considerablemente a SES LTDA, en cuanto a sus
finanzas. A pesar de esto, ya habian abarcado una buena porcion del mercado y
se habian ampliado a mercados nacionales, puertos de otras ciudades con
innovacion, equipos de alta tecnologia en su época y mucha competencia en sus
trabajadores para la prestaciéon de los servicios requeridos. Conformando asi, una
de las empresas de prestacion de servicios de mantenimiento maritimo y
contraincendios de mas alto nivel de los puertos mas importantes de Colombia.

En el afio 2002, el sefior Rafael Varela Suarez se retir6 de la compaiia,
adicionando a ella dos socios mas (Ricardo Varela Rodriguez y Jorge Varela
Rodriguez). Luego, esta nueva administracion, empezo a implementar los ultimos
conceptos de calidad en la empresa, como la calidad total. Asimismo, se
dedicaron a incrementar sus activos, adquiriendo equipos de alta tecnologia para
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la prestacion de sus servicios, alcanzando niveles de importancia mundial a nivel
de puertos y empresas dedicadas a la seguridad industrial y salud ocupacional. Se
abarcé agresivamente el mercado industrial, en el cual entran algunas de las mas
importantes empresas de la zona industrial de Cartagena. Y extendiendo su radio
de accién a los puertos mas importantes de Colombia, como el de Santa Marta,
Barranquilla, Covenas, Riohacha y Buenaventura.

Hasta el dia de hoy cuentan con servicios uUnicos prestados en la regién, como lo
son las pruebas de botellas a altas presiones (hasta 4500 Ib), banco de prueba
dinamico Posicheck 3, entre otros. Con el tiempo han venido adquiriendo equipos
cada vez mas actualizados y tecnoldgicos, lo cual los ha posicionado entre las
mejores empresas de este tipo de actividad.

1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Razon Social

SERVICIOS MARITIMOS E INDUSTRIALES SES LTDA.

NIT
ACTIVIDAD
ECONOMICA
DIRECCION
CIUDAD
TELEFONOS
FAX

E-MAIL
PAGINA WEB

890406972-7
INDUSTRIA'Y COMERCIO - COD. 204

Av. Pedro de Heredia No. 18B - 196. Sector Espinal

Cartagena, Bolivar

6662459

6664681
SESLTDA.cartagena@telecom.com.co

www.SEStda.com
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1.2.1 Organigrama SES LTDA

GERENTE

JEFE DE TALLER |EFE DE MONTAJE]i—  INSPECTOR —J AUX. CONTABLE
—{ RECARGADOR AYUDANTE J SERVICIOS

—1 AYUDANTE =—{ CONDUCTOR

1.2.2 Tipo de actividad. SES LTDA, es una empresa que ofrece servicios de
ingenieria, ventas y mantenimientos de equipos, sistemas contraincendios,
equipos de seguridad industrial y salud ocupacional, fundada en el afio 1982 por
el sefior Rafael Varela Suarez, en Cartagena de Indias.

1.2.3 Seguridad social. SES LTDA se encuentra afiliada a la Administradora de
Riesgos ARP POSITIVA. Los empleados se encuentran afiliados a las siguientes
E.P.S.:

< Nueva EPS. 4 Coomeva
4 Colmedica. 4 Salud Total
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1.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1.3.1 Mision. SES LTDA, es una empresa dirigida a la prestacion de servicios
navales e industriales, relacionados con la ingenieria, venta y mantenimiento de
equipos contra incendios, salud ocupacional y seguridad industrial. Cumpliendo
con los requisitos legales y del cliente aplicables al sector.

1.3.2 Vision. SES LTDA, sera reconocida como una de las mejores opciones en los
sectores maritimos e industriales en cuanto a la ingenieria, venta y mantenimiento
de equipos contra incendios, salud ocupacional y seguridad industrial, con
proyecciéon a mercados internacionales y la integracion de nuevos servicios
cumpliendo con los estandares aplicables a los diferentes sectores, el
compromiso y respeto por el medio ambiente y las personas como razon de ser
de la organizacion.

1.3.3 Filosofia. SES LTDA, se integra bajo el concepto del desarrollo continuo en
donde mantiene un esquema que propicia el desarrollo del modelo organizacional
hacia la mejora de los procesos, mediante la adquisicion de nuevos equipos,
recursos indispensables para las actividades realizadas en la empresa y la mejora
del método de trabajo de la compaiia.

1.3.4 Valores corporativos. Constituyen el nucleo de toda cultura empresarial, ya

gue aportan un sentido de direccién comun a todas las personas que componen

la empresa y unas directrices a su labor diaria. Los valores en los que se participa

definen el caracter fundamental de SES LTDA y crean un sentido de su identidad

son:

# Trabajo en equipo: El trabajar organizadamente en conjunto, nos
compromete plenamente con la Empresa y con los objetivos propuestos.

# Compromiso: Entregamos al maximo nuestras capacidades para sacar
adelante lo que nos han confiado.
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&

Respeto: Respetamos la dignidad de las personas con las que trabajamos y el
entorno que nos rodea, aceptando las diferencias que se presentan en la
interaccion.

Honestidad: Actuamos con transparencia y rectitud en nuestra relacién con
los demas, prestando un especial interés por cumplir con lo que se nos ha
encomendado.

Responsabilidad: Cumplimos con eficiencia y eficacia los compromisos
adquiridos, satisfaciendo las expectativas de nuestros usuarios y conociendo
plenamente las implicaciones y consecuencias que se generan en el desarrollo
de nuestra actividad.

1.3.5 Principios corporativos de nuestros servicios. Nuestra actividad esta
soportada en la practica de los siguientes principios:

4 & &

Nos esforzamos al maximo por brindar un buen servicio.

Estamos en capacidad de ofrecer confianza a nuestros usuarios

Asumimos con seriedad nuestro compromiso de servir.

Buscamos mejorar continuamente para satisfacer las necesidades de nuestros
Aportamos al crecimiento y desarrollo de nuestra region.

1.3.6 Portafolios de servicios.
# El sello de Lloyd’s Register cubre la revision y mantenimiento de equipos y

sistemas de extincién de fuego tales como:

= Estaciones fijas de CO2, Halon y sistemas de combate de fuego por
Sprinklers (regaderas).

= Extinguidores portatiles y no portatiles.

= Equipos de respiracion autbnoma.

= Pruebas hidrostaticas para cilindros.

# El sello de Bureau Veritas cubre lo siguiente:

= Prestacion de servicio y mantenimiento de sistemas de combate de fuego
portatiles y fijos.

= Prestacion de Servicio y mantenimiento de equipos de respiracion de
aire.
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@ El sello Germanischer Lloyd cubre los siguientes servicios:
= Revision y mantenimiento de equipos de respiracién auto contenidos.
= Mantenimiento de equipos y sistemas de extincion de fuego.
= Sistemas de CO2 para extinciéon de fuego (altas y bajas presiones).
= Sistemas de Halon (agente extintor) para extinciéon de fuego.
= Sistemas de Foam (espuma) para extincién de fuego.
= Sistemas de polvo quimico seco para extincion de fuego.

= Extintores portatiles y moviles.

= Pruebas hidrostaticas de cilindros a presion.

= Revision de niveles para cilindros de CO2 y halon (agente extintor).

= Examenes de espuma concentrada.

# El sello de ABS, que cubre lo siguiente:

= Empresas de servicio con equipos de extincion de fuego.
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2. OBJETIVO, ALCANCE, CONTROL Y RESPONSABILIDADES DEL MANUAL DE
CALIDAD

2.1 OBJETIVO

El Manual de Calidad de SES LTDA., tiene como objetivo proveer un disefio con la
descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad y asegurar su gestion en la
empresa, mostrando coémo se responde al cumplimiento y requerimiento de la
norma ISO 9001:2008, con referencia a la Politica de Calidad, las
Responsabilidades, la Autoridad y los Recursos, que conlleve a la mejora continua
de sus procesos para lograr la satisfaccién de los usuarios, demostrando su
implementacién y funcionamiento a través de los documentos y/o registros para
el 6ptimo funcionamiento del Sistema de Calidad.

2.2 ALCANCE

El Manual esta basado en la Norma ISO 9001:2008, para que se aplique y se
difunda en la empresa SES LTDA, a todos los procesos para el servicio de
ingenieria, venta y mantenimiento de equipos, para el control de incendios y de
salud ocupacional, en la industria y el comercio, que se encuentran relacionadas
con el SGC. Este describe la manera general como se dirigen y controlan los
procesos de Direccion y de Apoyo del SGC, cubre en especial, los procesos antes
descritos que conforman la cadena de valor de la empresa.

2.3 CONTROL

El Manual de Calidad se controla segun el Procedimiento “Control de los
Documentos”, el cual entra en vigencia, una vez es revisado por el Equipo
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Operativo y aprobado, mediante acto administrativo, por el Comité Interno de
Control Interno.

En cada pagina del Manual, se encuentran identificados él titulo del documento, la
fecha de emisién, la version, la paginacion, la cual se hace por capitulos y cada
capitulo consta de una paginacion limitada. En la tabla de contenido se encuentra
ademas la revision por parte del Representante de la Presidencia del Sistema de
Gestion de la Calidad y la aprobaciéon por parte del Presidente, esta tabla debe
actualizarse cada vez que un capitulo cambia de version. La versiéon cambia por
capitulos cuando ocurren cambios o modificaciones en el método o en la técnica,
asimismo es responsabilidad del Representante de la Presidencia, mantenerlo
actualizado.

El manual de calidad se revisa y se actualiza minimo una vez al afio para
garantizar la correspondencia con los cambios de los procesos, los
procedimientos y los requisitos establecidos en la Norma Técnica de Calidad. La
naturaleza de su actualizacion se identifica en el mismo Manual bajo
responsabilidad de la Direccion General, en la seccion denominada “Control de
Cambios”.

Cualquier funcionario o contratista de la empresa SES LTDA puede consultar el
manual de calidad a través de la Intranet de esta entidad. Es responsabilidad del
jefe de cada dependencia asegurar que no existan copias desactualizadas del
manual de calidad en sus dependencias. Las Unicas versiones originales que
siempre permaneceran vigentes son la que reposan en la Presidencia y la que se
maneja en la Intranet. Asi mismo todo cambio, actualizacién o modificacion al
manual de calidad debe seguir lo dispuesto en el procedimiento “Elaboracién y
Control de Documentos.
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2.4 RESPONSABLES

El manual de calidad fue elaborado bajo la coordinacion de Gerencia General con
el apoyo del Comité de Calidad de la Empresa, responsable del Disefio e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Es responsabilidad del
Representante del S.G.C. (Asistente de Gerencia), controlar la distribucion del
manual y recolectar las copias obsoletas. Las actualizaciones del manual se
ejecutaran como resultado de las revisiones por la direccibn o cambios
normativos.

2.5 CONFIDENCIALIDAD DEL MANUAL

El presente Manual de Calidad pertenece a SES LTDA, por lo cual no podra
copiarse, falsificarse o difundirse sin autorizaciéon. La Empresa entregara el
manual cuando asi se requiera, del mismo modo podra pedir su devolucién
cuando lo amerite.

2.6 EXCLUSIONES

Los siguientes numerales de la norma técnica Colombiana I1ISO 9001:2008 no
aplican a la empresa:
7.3 Diseno y desarrollo. SES LTDA no realiza disefios de nuevos servicios,
ajusta el servicio existente a las condiciones cambiantes de los clientes.
7.5.2 Validacion de los procesos de la prestacion de los servicios. En este
numeral la organizacién debe validar aquellos procesos de prestacién del
servicio donde el resultado no se puede verificar mediante actividades de
seguimiento o mediciones posteriores. Aqui se incluyen procesos cuyas
deficiencias sean aparentes después de que el servicio se haya prestado. No
cuentan con procesos de prestacion del servicio donde los productos
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resultantes no puedan verificarse; los procesos de SES LTDA, se planifican y
controlan. Para este caso, el servicio que presta la empresa, puede ser
evaluado al momento de su prestacion o cuando el servicio termina, por lo
tanto este numeral de la norma no aplica.

2.7 CONCEPTUALIZACIONES PARA LA APLICACION DEL MANUAL DE CALIDAD
EN SES LTDA.

Para la correcta aplicacion del presente Manual se deben tener en cuenta las
siguientes definiciones:

&

N

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No
Conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una No
conformidad potencial detectada u otra situacion indeseable.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel una organizacioén. El trabajo ejecutivo de la alta direccién no es un
trabajo manual, sino administrativo, el cual consiste en aplicar los pasos del
sistema administrativo que considere mas adecuado a las circunstancias de la
empresa y del mercado.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el alcance
en el que se cumplen los criterios de auditoria.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos. Conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren
su aptitud para satisfacer unas necesidades establecidas y las implicitas.
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto

Comité de calidad: Personas que deciden y apoyan los proyectos y las
acciones de mejora continua.

Competencias laborales: Capacidad de una persona para desempefar, en
diferentes contextos y con base en los requerimientos de calidad, las
funciones inherentes a su empleo.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.
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Documento: Informacion y su medio de soporte.

Documentacion: Recopilacion de datos sobre actividades, con el fin de
facilitar la busqueda y la circulacion de informacion.
Estructura organizacional: Disposicion de responsabilidades, autoridades vy

relaciones entre el personal.

Formato: Documento preestablecido impreso o digital, donde se registra
informacion relacionada con una actividad o proceso.
Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

Implementacion: Proceso mediante el cual se aplica lo que se ha disefado o

definido previamente.

Indicador: Punto de referencia que permite observar y medir el avance o logro

de un resultado esperado.

ISO 9001:2008: Sistemas de calidad, modelo para el Aseguramiento de la
Calidad aplicado al disefo/desarrollo, produccion, instalacién y servicio.
Enfocada a las empresas que necesitan asegurarles a sus clientes que el
cumplimiento de los requerimientos especificados es satisfactorio a lo largo
de todo el proceso, desde el disefio hasta la entrega y el servicio.

Mapa de procesos: Instrumento administrativo mediante el cual se identifican
e interrelacionan los macroprocesos, procesos y subprocesos de la empresa.

No conformidad: No cumplimiento de un requisito.

Objetivo de calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la

calidad.

Politica de calidad: Orientacion de una organizacién relativa a la calidad,

expresada por la alta direccioén.

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

los objetivos de la calidad.

Proceso: Desagregacion de un macroproceso, que permite visualizar de forma
general la composicién del mismo. Conjunto de actividades interrelacionadas
mediante las cuales se transforman elementos de entrada en resultados.

Procesos de apoyo: Aquellos procesos que coadyuvan al cumplimiento de la

razén de ser de la organizacion.

110




. SISTEMA DE GESTION DE
e 5 CALIDAD SES
MANUAL DE CALIDAD

VERSION: 1
PAGINA 16 DE 43
FECHA: 01/09/2010

Procesos misionales: Procesos mas relevantes que contribuyen directamente
al cumplimiento de la razén de ser de la organizacién.
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

SES: Nombre que se le dara en la empresa al Sistema de gestion de Calidad.
Sistema de gestion de calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad.
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3. ORGANIZACION

SES LTDA cuenta con el apoyo de un equipo humano competente vy
comprometido con la satisfaccion de los clientes, la aplicacion de procedimientos
apropiados y el mejoramiento continuo de la calidad, por esta razén siempre se
ha preocupado por mejorar su estructura organizacional, ya que estan firmemente
convencidos que las personas en una empresa cooperan entre si y trabajan mas
efectivamente si ésta tiene estructurada una buena organizacién; donde todos
conozcan el papel que deben cumplir y la forma en que sus funciones se
relacionan unas con otras. Por tanto se propone para el Sistema de Gestidén de
Calidad SES el siguiente organigrama:

SES ;

SECRETARIA 4 <CONTADOR

JEFEDE TALLER | EFE DE MONTAJE I— INSPECTOR —1 AUX.CONTABLE
J SERVICIOS
=] RECARGADOR AYUDANTE 1 GENERALES
—] PINTOR — JEFE DE BODEGA
=] AYUDANTE = CONDUCTOR

Fuente: Elaborado por el grupo investigador con el V° B* de SES LTDA.
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El Sistema de Gestiéon de Calidad SES, esta estructurado y disefiado para la
empresa SES LTDA de manera que sea perfectamente claro para todos sus
trabajadores, que son quienes realizan una determinada tarea en la empresa y

qguienes son responsables de determinados resultados.

En ese orden de ideas, con el disefio del SGC SES habra mas organizacion del
trabajo, se mejoraran las relaciones con los clientes, se reduciran los costes
debidos a la mala calidad de los servicios 0, al alto porcentaje de servicios No
Conformes, se eliminaran las dificultades que ocasiona la imprecisién en la
asignacion de responsabilidades y se lograra un sistema de comunicacién y de
toma de decisiones que refleje y promueva los objetivos organizacionales.
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4. GESTION DE CONTROL

4.1 MAPA DE PROCESO Y CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

En este capitulo se ha clasificado y preparado un modelo de proceso para la
empresa SES LTDA, al igual que la documentacién de los mismos.

4.1.1 Mapa de proceso. El mapa de procesos permite tener una vision global del
sistema de gestion de calidad, en este caso SES LTDA., con el fin de visualizar la
relacion entre la organizacion y las partes interesadas. Ademas permite obtener
una primera idea sobre las operaciones, las funciones y los procesos. Igualmente
representa las relaciones e interrelaciones dentro de la organizacion y de estas
con las partes interesadas. Entre los principales factores para la identificacion y
selecciéon de los procesos pueden mencionarse:

4 Influencia de la satisfaccién del cliente.

¢ Los efectos en la calidad del producto/servicio.

4 Influencia en Factores Clave de Exito

¢ Influencia de la misién y estrategia.

% Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.

¢ Los riesgos econémicos y de insatisfaccién.

% Utilizacion de recursos.

Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de los procesos, surge la
necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la
determinacion e interpretacion de las interrelaciones existentes entre los mismos.
La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, entendiéndose
este como la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman
el sistema de gestion. (Ver Mapa de Procesos).
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4.1.3 Mapa de Proceso SES LTDA

Mejora continua del SGC

o

Leyenda:
» Actividadesque aportan valor

e » Flujode informacién

115

Necesidades, BROCESOSIGERENGIATES Necesidades
expectativas < - Bty ittt o , GESTION satisfechas
y requisitos G[;ﬂl(c;)go?f M SISTEMA DE ’_,.—v—"' de los
de los 0 CALIDAD ) Pt clientes
clientes y 5 Medicion, S
s analisisy "¢
interesadas mejora
C ‘ INGENIERIA VENTAS MANTENIMIENTO L
I Requisitos f Q ¢ I
PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO
N : GESTION HUMANA GESTION DE SISTEMAS
\ COMPRAS T
E INFRAESTRUCTURA
%~ -----------pRetroalimentacién
PROCESOS DE APOYO



SISTEMA DE GESTION DE VERSION: 1
CALIDAD SES PAGINA 21 DE 43
MANUAL DE CALIDAD FECHA: 01/09/2010

4.1.2 Caracterizacion de los procesos. Consiste en identificar las caracteristicas
de los procesos de SES LTDA., el cual esta orientado a ser el primer paso para
adoptar un enfoque basado en procesos, en el ambito de un sistema de gestion
de la calidad identificando cuales son los procesos que deben configurar éste
sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del
sistema de gestion de calidad (SGC). Una vez elaborada esta caracterizacion, con
la informacién proporcionada puede efectuarse el mapa de procesos de esta
organizacion.

Es importante aclarar que la informacion que define la caracterizacion de procesos
varia de acuerdo al tipo de organizacion, pero como minimo se debe disponer de:

<% Inputs o elementos de entrada % Objetivos
4 Qutputs o elementos de salida 4 Indicadores
% Responsables % Procesos relacionados

En consecuencia, mediante la caracterizacién de los procesos definidos en el
Mapa de Proceso de SES, se establecen los criterios mas relevantes de los mismos,
tales como: gestion humana, compras, sistemas, e infraestructura que componen
los sistemas de apoyo de la empresa. Los procesos gerenciales compuestos por la
gestion de direccion, la gestion sistemas de calidad y la gestion de revisoria o
auditoria del sistema de calidad, encargado de vigilar el cumplimiento del mismo.
El proceso de prestacion del servicio, compuesto por las actividades operativas
como: ingenieria, ventas y mantenimiento, los cuales son los procesos requeridos
por los clientes y que reflejan o no el grado de satisfaccion o insatisfaccion de los
mismos. (Cliente - organizacioén - legales - ISO 9001/2008).

4.2 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

< OBJETIVO. Establecer la metodologia para el control de los documentos
internos y externos que conforman el Sistema de Gestién de la Calidad de SES
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LTDA, garantizando su adecuacién, revision, aprobacion, actualizacion,
legibilidad e identificacion y prevencién de obsolescencia.

<+ ALCANCE. Aplica a todos los documentos del SGC, incluyendo en los casos

que aplique, documentos de origen externo que se relacionen directamente
con la prestacion del servicio.

RESPONSABLES. Es responsabilidad del representante de la direccion para el
SGC, definir, controlar y hacer seguimiento a la documentacion del Sistema.

DEFINICIONES Y SIGLAS.

= Documento: recopilacién de datos que arrojan un significado, impresas
en papel, medio magnético o sistematizado.

= S.G.C.: Sistema de gestiéon de calidad.

= Documento Interno: informacién o datos que posee y elabora la empresa
a través de papel, disco magnético, 6ptico o electrénico y/o fotografias.

= Documento Externo: informacion o datos que poseen y elaboran
organismos o personas ajenas a la empresa a través de papel, disco
magnético, éptico o electronico y/o fotografias. Este documento sirve de
guia o apoyo para el desarrollo de las actividades.

= Documento obsoleto: son aquellos documentos que ya no tienen
vigencia porque se han generado nuevas versiones mejoradas y que por lo
tanto deben ser claramente identificados como tal en el SGC.

= Version: muestra el estado de los documentos en términos de actualidad.

4.2.1 Naturaleza de la Documentacion. La documentacién del Sistema de
Gestion de Calidad se encuentra definida en las siguientes categorias:

4
4
&
4

Categoria l. MANUAL DE CALIDAD

Categoria ll. PROCESOS

Categoria lll. DOCUMENTOS INTERNOS y EXTERNOS.
Categoria IV. REGISTROS
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% Categoria |. En esta categoria se documenta el Manual de Calidad, el cual

describe el Alcance del Sistema de Gestion de Calidad, Administracion vy
control de la informacion suministrada por el drea de proceso de prestacion
del servicio, que debe ser confiable, verificable y util para la toma de
decisiones. (El Mapa de Procesos vreferencia los procesos y algunos
procedimientos y registros). También expresa la justificacion correspondiente
a los items: 8.3 Diseno y Desarrollo (pp.132), 8.4 Gestion Compras (pp. 132),
8.5 procesos de la produccién y/o prestacion del servicio (pp.133) y 8.6
Control de los equipos de Seguimiento y Medicion (pp.134).

Categoria Il. En esta categoria se documentan los procesos mediante
caracterizaciones, como se describe en el capitulo 4.3.2 (pp.195) de este
Manual.

Categoria lll. La componen: a. Documentos Internos: se documenta sobre
los planes de calidad, procedimientos, instructivos y demas documentos
necesarios por el area. b. Documentos Externos: hace referencia a las
especificaciones técnicas, normas, leyes, documentos técnicos, entre otros,
tenidos en cuenta durante el desarrollo de los procesos.

Categoria IV. En esta categoria se documentan los registros del Sistema
de Gestion de Calidad, generados de la aplicacion de procesos,
procedimientos, instructivos, etc.

4.2.2 Metodologia. Como se habia mencionado anteriormente el control de los
documentos es responsabilidad del representante de la direccion para el SGC, por
medio del “Listado Maestro de Control de Documentos” donde se registran:

b 4 4 b b &

Cédigo del documento

Nombre del Documento

Si el Documento es Interno o Externo
Version

Fecha de la ultima Revision
Responsable de la Revision
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4 Responsable Aprobacién
4 Justificacion del Cambio
4 Distribucién de Documentos (Control de original y copias)
% Disposicion de obsoletos

Uno de los requisitos generales que exige a una organizacion la Norma ISO es
establecer, documentar, llevar a cabo y mantener un Sistema de Gestion de
Calidad y continuamente mejorar su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.

Segun la Norma ISO 9001:2008 los “Requisitos Generales” explican que la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad debera incluir:

La politica de calidad y los objetivos de calidad

Un manual de calidad

Los procedimientos documentados requeridos por la Norma Internacional

Los documentos que necesita la organizacion para asegurar la planificaciéon
eficaz, operacion y control de sus procesos

Los registros requeridos por la Norma Internacional.

& & & 4

4

4.2.3 Control de los Documentos. Se definié un procedimiento para el control

de la documentacidon que se denominé: Procedimiento Control de documentos,

donde se describen las actividades de control necesarias, a través del Listado

Maestro de Documentos. Este procedimiento define las siguientes actividades,

gue son responsabilidad del Representante de la Presidencia:

4 Los documentos son aprobados antes de su emision.

% Los documentos se revisan y actualizan cuando es necesario y son aprobados
nuevamente.

¢ Se identifican los cambios de los documentos y la version vigente de los
mismos.

¢ Las versiones vigentes de los documentos se difunden y se asegura que solo
los documentos distribuidos sean los actuales.

4 Se asegura la legibilidad e identificacién de los documentos.
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% Se identifica y controla la distribuciéon de los documentos de origen externo.
<% Se identifican los documentos obsoletos.

4.2.4 Control de Registros. Los registros del Sistema de Gestion de Calidad se
controlan con el Procedimiento Control de Registros. Este procedimiento
especifica los siguientes controles, que son responsabilidad del Representante de
la Presidencia y/o alto directivo de SES:

4 La identificacion del registro mediante su nombre.

4 El almacenamiento y proteccion de los registros.

% Determinacion del tiempo de mantenimiento.

4 Y su disposicion luego de haber cumplido su tiempo de mantenimiento.

Los registros en el SGC en lo posible deben cumplir con los siguientes requisitos:

% Legibilidad: que puedan leerse facilmente

% Exactitud: que incluyan calculos y datos correctos y completos

¢ Claridad: que todo el que lo lea, pueda entenderlo de la misma forma
utilizando terminologia sencilla.

% Consistencia: que toda la informacién administrativa y financiera requerida
como fechas y unidades monetarias este representada uniformemente.
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5. RESPONSABILIDAD DE GERENCIA GENERAL DE LA EMPRESA SES LTDA

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La gerencia general de la empresa SES LTDA, hace expreso y publico su
compromiso con el SGC como una herramienta de mejora. Para tal efecto se
adoptan e implementan los distintos documentos del proceso tales como:
politicas y objetivos de calidad, organigrama del sistema, manual de calidad,
caracterizacién de los procesos, manual de funciones, procedimientos, planes,
instructivos y formatos entre otros. En consecuencia, manifiesta su disponibilidad
para suministrar los recursos que sean necesarios para la implementacion,
mantenimiento y mejora permanente del SGC. Todo lo anterior enmarcado dentro
de los principios y valores institucionales y conforme a las normas legales
vigentes y demas disposiciones de caracter interno.

Asimismo, la gerencia General de SES LTDA designara un Representante ante el
Sistema de Gestion de la Calidad, delegando en él la responsabilidad por la
adecuada y oportuna implantaciéon del Sistema, asi como su constante evaluacion
y mejora. Igualmente esta Gerencia llevara a cabo revisiones planeadas del
Sistema de Calidad. Ademas, el contenido del Manual y los documentos en que se
apoya, sera aplicado por todo el personal segun corresponda a sus actividades.

5.2 COMPROMISO CON EL CLIENTE

La Gerencia de SES LTDA, en conjunto con los responsables del SGC SES, han
detectado las necesidades y expectativas de los clientes a través de encuestas.
Todo el personal involucrado en el SGC SES, se comprometera a trabajar para el
logro de la satisfaccion de estas necesidades.
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5.3 COMPORMISO DE LA GERENCIA GENERAL CON LA POLITICA DE CALIDAD

En la Revision del Sistema de Calidad por parte de la Gerencia general, se definira
la Politica de Calidad SES. Por tanto todo el personal de SES Ltda., recibira
informacién sobre la politica y los medios para llevarla a la practica, esta se hace a
través de la comunicaciéon del Sistema de Gestion de Calidad documentado y en
las reuniones de Calidad. El entendimiento de la Politica se asegura a través de
reuniones, talleres y/o evaluaciones.

La politica de calidad SES, sera revisada continuamente por la gerencia General al
momento de realizar las revisiones al Sistema de Gestion de Calidad.
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6. POLITICA'Y OBJETIVOS DE CALIDAD

6.1 POLITICA DE CALIDAD

“SES LTDA tiene el compromiso de satisfacer las necesidades y expectativas de
sus clientes a través de la mejora continua de sus procesos, desarrollando la
competencia del personal, para la prestacion de sus servicios, con una tecnologia
adecuada al medio, para ser una buena opcion en el mercado regional.”

En

ese orden de ideas, el SGC SES, esta enfocado hacia el mejoramiento contintio

y proporciona unos lineamientos para el logro de los siguientes propésitos:

N

4
&

&

La

La satisfaccion total de los requerimientos, necesidades y expectativas de los
clientes.

La mejora de sus servicios y productos.

La operacion y debido control de los procesos de gestidon organizacional y
operativa para optimizar los costos.

El desarrollo de competencias de su personal.

politica de calidad se debe integrar a todos los departamentos de la empresa,

haciendo de ésta el foco de una cultura empresarial.

6.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

N

N

Garantizar la satisfaccion de los clientes a través de la mejora continua de los
procesos de la empresa, para ofrecer los servicios con calidad.

Implementar programas de capacitacion del personal para el desarrollo de las
competencias de cada uno de los trabajadores y asi garantizar el
cumplimiento eficaz de las actividades cotidianas.

Programas de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos (Vehiculos,
equipos, herramientas).
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6.3 PLANIFICACION DEL SGC DE SES LTDA.

SES LTDA., debe asegurarse que:

a) La planificacion del Sistema de Gestion de Calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el item 6.3 (pp. 125) asi como los objetivos
de la calidad.

b) Se mantiene la integridad del Sistema de Gestiéon de Calidad cuando se
planifica e implementan cambios en este, mediante las Revisiones por la
Direccion.

c) Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, Auditorias internas y
Medicion Analisis y Mejora.

6.3.1 Responsabilidad - Autoridad. Los niveles de autoridad del personal, se
muestran en el Organigrama que aparece en la pp.113 de este Manual.
(Organigrama propuesto para el Sistema de Gestion de Calidad SES).

En el Anexo “Manual de funciones”, documento que corresponde al proceso de
Gestion Humana se indican los detalles de la responsabilidad de los cargos que
hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad. Asimismo en los procedimientos,
instructivos y en las caracterizaciones de los procesos se indican las
responsabilidades, competencias y relaciones entre las dependencias de la
empresa, describiendo las caracteristicas de cada uno de los cargos existentes en
la organizacién y aquellas relacionadas con las actividades correspondientes a
cada proceso operativo en las areas de ingenieria, ventas y mantenimiento
(procesos de prestacion de servicios).

Por tanto, al Director de Recursos Humanos, le compete comunicar las
responsabilidades de los cargos durante el proceso de induccion a los
trabajadores nuevos, donde se definira y establecera la estructura organizacional
que indica la relacion entre cada uno de los cargos, ademas de la linea de
autoridad que sigue la empresa.
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En consecuencia, para involucrar a todo el personal en la implementacién y
mantenimiento del SGC, permanentemente se orientara hacia una sensibilizacién
y compromiso para el mejoramiento continuo del sistema dentro de la empresa.

Como Representante del SGC, SES LTDA, ha designado al Gerente de la empresa

para que sea el responsable del SGC y de esta manera coordine, supervise y vigile

el cumplimiento del mismo, quien con independencia, pero en coordinacién de
toda la organizacién debera:

4 Asegurar que se establezca, se implemente y se mantenga un Sistema de
Gestion de Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO
9001/2008.

4 Informar a los socios de SES LTDA acerca del desempefio del Sistema de
Calidad.

4 Mantener los recursos que se requieren para asegurar y mejorar la calidad de
la informacién del proceso de operaciones y mantenimiento de esta area.

% Evaluar si se cumplen o no los objetivos y la Politica de Calidad.

% Proponer cambios que puedan afectar el Sistema de Gestion de la Calidad,
nuevos procesos o procedimientos.

% Revisar el Manual de Calidad continuamente.

6.3.2 Comunicacion Interna. Para asegurar las comunicaciones del Sistema de
Gestion de Calidad, se definio el proceso: Gestion de Sistemas, su objetivo es
mantener el flujo de comunicaciones de una manera rapida, segura y confiable
gue garantice oportunamente las comunicaciones a través de Intranet y correos
electronicos, (corresponde al proceso de apoyo). Ademas, el funcionamiento de
las extensiones telefénicas internas también permite un flujo de comunicacion
eficaz dentro de la empresa. De igual manera, el proceso de Sistemas debera
complementarse con la realizacién de reuniones de comité, reuniones de Calidad,
publicaciones, boletines, etc. Por tanto es competencia de la Alta Direccion
asegurarse que se establezcan los procesos apropiados de comunicacion dentro
de la organizacién y que ésta se efectle considerando la eficacia del Sistema de
Gestidn de Calidad.
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6.4 REVISION POR LA ALTA DIRECCION DE LA EMPRESA

La eficacia y adecuacion del Sistema de Gestion de Calidad debe ser revisada por
la Direccién de SES (Gerente) cada seis meses. Para dar cumplimiento a este
requisito se mantiene el proceso Revision por la Direccion, el cual también se
apoya en el proceso de Control interno, que es a quien le corresponde hacer la
medicion, analisis y mejora de las necesidades requeridas por los clientes, este
paso corresponde a los procesos gerenciales (ver mapa de procesos).

De igual forma, los elementos de entrada necesarios para llevar a cabo las
revisiones por la Direccién de la empresa, incluyen informacion sobre: resultados
de auditorias de calidad, informes de control interno, retroalimentacion del
cliente, desempefio de los procesos, estado de las acciones correctivas y
preventivas, acciones de seguimiento de revisiones previas por la Gerencia
General, cambios que podrian afectar el SGC, recomendaciones de mejora, politica
y objetivos de calidad. Estas revisiones por la alta direccion daran como resultado
un Plan de Mejoramiento, el cual, debera contener las acciones tendientes a
optimizar la eficacia del SGC, la mejora de los procesos, la informacion de SES
LTDA. y la asignacion de recursos. El Plan de Mejoramiento quedara registrado en
las Actas de Revision por la Direcciéon de la empresa.
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7. GESTION DE LOS RECURSOS

7.1 PROVISION DE RECURSOS

SES LTDA., asigna y revisa continuamente los recursos necesarios para el
adecuado desarrollo del SGC y para su mejora continua, los recursos se utilizan a
lo largo del sistema de gestion, con el fin de asegurar el compromiso que tiene
éste, con la satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

Para la disposicion de los recursos se realiza anualmente un presupuesto;

asimismo se informara sobre cuales se encuentran disponibles en la empresa,

tales como: recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo con el

proposito de:

4 Determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y
mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia.

% Determinar y proporcionar los recursos necesarios para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

7.2 RECURSOS HUMANOS

7.2.1 Seleccion del Recurso Humano. En el proceso Gestion Humana, se
encuentran definidas las actividades para la contratacién y evaluacién del Recurso
Humano, el cual tiene que ser competente con base en la educacién, experiencia
apropiada, conocimientos y habilidades que sean requeridas para el cargo.

7.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion. La competencia del
personal se encuentra definida en el “Manual de funciones”, a través de una
descripcion se establece la aptitud requerida del personal para los trabajos que
afectan la calidad de la informacién de SES LTDA.
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El Director de Recursos Humanos, en coordinacion con los responsables del area
gue requiera el puesto de trabajo, debera identificar las necesidades de formacion
correspondientes a cada cargo. Asimismo para asegurar el mantenimiento de la
competencia del personal debera realizar anualmente las evaluaciones de
desempeno. De igual forma el personal también debera realizar una evaluacion
de las actividades de formaciéon y una vez desarrollada ésta, servira de
retroalimentacion al Departamento de RR HH para futuras actividades.

7.3 INFRAESTRUCTURA

SES LTDA, determinara la Infraestructura necesaria para la ejecucion de los
procesos operativos de la empresa (Ingenieria, ventas y mantenimiento), a través
de RR HH, el cual sera el responsable directo de velar por el mantenimiento de la
infraestructura fisica de la empresa (edificio - espacio de trabajo).

En la Gestion Sistemas y en sus documentos se debe también asegurar el
mantenimiento de la infraestructura en cuanto a Software y Hardware.

7.4 AMBIENTE DE TRABAJO

El Director de Recursos Humanos, debera desarrollar en conjunto con su ARP, un
programa de formacién, cuya finalidad sea mantener capacitado al personal en
todo lo referente a la Seguridad Industrial y a la Salud Ocupacional, pues él es el
directo responsable del Bienestar Social laboral de la empresa.
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8. REALIZACION DEL PRODUCTO

8.1 PLANIFICACION DE LA INFORMACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
INGENIERIA, VENTAS Y MANTENIMIENTO

SES LTDA., planifica, desarrolla, obtiene informacién y gestiona los recursos que
sean necesarios para que sus procedimientos garanticen la elaboracion real de la
informacién y la prestacién de los servicios de Ingenieria ventas y mantenimiento,
cumpliendo con los requisitos, objetivos, politica de calidad e indicadores
establecidos en el SGC; durante la planificaciéon, en la elaboracion de la
informacién, SES LTDA. ha definido sus procesos con sus respectivos
procedimientos e instructivos para cada actividad, los cuales se encuentran
descritos en los respectivos anexos del SGC. (Manual de funciones,
procedimientos, y caracterizaciones)

8.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

8.2.1 Requisitos de los Productos. Para SES LTDA, el principal elemento es el
cliente, de acuerdo a esto se determina y revisan los requisitos que tienen relacion
con el servicio, estableciendo los mecanismos para lograr esta informacion, tales
como: procedimiento evaluacion y seguimiento de las encuestas de calificacion
del servicio al cliente, procedimiento tramite de peticiones, quejas y reclamos, a
través de la codificacion de las mismas.

SES LTDA., ha determinado para este proceso:

a) Los requisitos internos, para la prestacion del servicio oportuno, eficaz y
transparente.

b) Los requisitos establecidos por las diferentes areas externas que intervienen
en el proceso.
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¢) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con la informacion de los

procesos de ingenieria, ventas y mantenimiento.

SES LTDA, debe revisar los requisitos necesarios para la elaboracion de la
informaciéon del servicio de acuerdo a los requerimientos especificados en los

procesos de:
¢ Planificacion del servicio a realizar

* o

Puesta en marcha del servicio.

* o

Evaluar la satisfaccion del cliente por el servicio.

Alistamiento de todo lo que se necesita para la prestacion del servicio
Prestacion del servicio (ingenieria, ventas, mantenimiento)

Asi mismo SES LTDA, debe asegurarse de contar con la capacidad para cumplir
con estos requisitos y mantener los registros de los resultados de la revisiéon y de
las acciones originadas por la misma. Ademas la empresa adaptara los procesos

para todos los clientes de forma general.

8.2.2 Comunicacion con el Cliente. En los procesos de planificacion del servicio
se establecen las disposiciones referentes a la recepcion de las solicitudes y/o
requerimientos o necesidades de los clientes. A través de Envio y Recepcion de

Documentos.

El procedimiento de Tratamiento de quejas y reclamos de los Clientes,
permitira la retroalimentacién con el cliente y el tratamiento a las quejas

recibidas.
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8.3 DISENO Y DESARROLLO

Debido a la naturaleza del producto (servicios de ingenieria, ventas vy
mantenimiento) generado por SES LTDA. y a la normatividad instaurada por la
parte de seguridad (ARP) y a la normatividad del gobierno nacional por la
comercializacién y venta de productos, procesos que no permiten modificaciones
sustantivas en sus actividades, por cuanto la forma de desarrollar las tareas ya
esta establecida por instancias superiores. Sin embargo, en el desarrollo de las
mismas, se podran realizar las actualizaciones necesarias sin ajustes en su
naturaleza, teniéndose en cuenta la norma ISO 9001:2008. (Ver caracterizacion
de procesos pp. 196)

8.4 COMPRAS

8.4.1 Compras nacionales. Ingenieria y mantenimiento deberan hacer el pedido
de las herramientas y equipos que necesitan para realizar de manera eficiente su
trabajo, por tanto debera utilizarse un listado maestro donde estén todos y cada
uno de esos instrumentos de trabajo que son necesarios para la prestacién de un
buen servicio.

Cuando se reciba el requerimiento del cliente, se debe hacer un inventario fisico
de cada una de las partes de acuerdo al pedido y/o necesidad solicitada (trabajo
de ingenieria 0o mantenimiento), el encargado de compras debe verificar en el
listado maestro lo que suministra a ingenieria 0 mantenimiento para verificar si
hay necesidad de hacer la compra local y proceder hacer el pedido pertinente a
través de una requisicion de compra, la cual debe ser aprobada por la gerencia
y/o direccion general. A esa compra se le hace seguimiento desde el proveedor
hasta que llega al almacén; se realiza un egreso de todas las partes que llegaron
cargandosele al servicio solicitado y se acopian en el almacén. Posteriormente se
le hace entrega de los articulos al solicitante haciéndole firmar un constancia de
recibido del pedido.
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8.4.2 Compras internacionales. Cuando se trate de un pedido que requiera de
una compra internacional, se les debe hacer su proceso de compras siguiendo el
mismo procedimiento para una compra local, pero teniendo en cuenta que para
este tipo de trabajos de ingenieria y mantenimiento, cada seis (6) meses se debe
realizar un estudio minucioso de las partes que se han utilizado, para generar
pedidos y tenerlos en stock, con el propésito de no trabajar con premuras, por
cuanto el proceso de pedido y comercializacion al exterior es demorado por los
requisitos de ley, por eso se debe tener un inventario de materiales de acuerdo al
consumo que se requiere para trabajos de ingenieria y mantenimiento y el
inventario semestral determina que hace falta para posteriormente hacer el
pedido sin prisas.

En un registro de control de pedidos y ordenes de trabajo se debe llevar un
seguimiento de las partes, aqui se debe anotar; si esta en cotizacion, si esta
aprobado, si la tiene lista el proveedor, en qué lugar se encuentra, o esta en
camino de llegada. Este registro se actualiza quincenalmente y se debe entregar a
la gerencia y/o direccion. Una vez que llega la mercancia se hace el mismo
proceso que un egreso local para posteriormente hacer la entrega al solicitante
haciéndole firmar un constancia de recibido del pedido, o se deja en inventario
por reposicion.

8.5 PRESTACION DEL SERVICIO

8.5.1 Control de la Prestacion de los Servicios. En los procesos de prestacion de
servicios (ingenieria, ventas y mantenimiento) se describen los requisitos a
cumplir para la gestiéon y puesta en marcha estos servicios bajo condiciones
inspeccionadas y/o vigiladas a solicitud de los clientes.

8.5.2 Identificacion y Trazabilidad. En el procedimiento de Identificacion y
Trazabilidad de la Informacién del proceso de prestacion del servicio, se define
como ingenieria, ventas y mantenimiento. Identifican las etapas del proceso de
elaboracion de la informacion, con el propdsito de conocer todos los elementos
gue intervinieron en la puesta en marcha y/o elaboracién del servicio y las fases
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por las que este pas6é (adquisicién, produccion, elaboracion, almacenaje,
distribucién, etc.).

8.5.3 Preservacion del producto. SES LTDA, garantiza la prestacion del servicio a
sus clientes tal y como lo exige el SGC.

8.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

SES LTDA., no utiliza dispositivos de medicién para los equipos, por cuanto el
seguimiento de los procesos de captura y registro de las operaciones de éstos, se
llevan a cabo por el mismo personal que desarrolla la actividad y que los utiliza
para su trabajo, para lo cual se apoya en el area de sistemas, por cuanto los
equipos son de tecnologia de punta y se manejan a través de PLC, por tanto el
control de los dispositivos de mediciéon no aplica para estos equipos.
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9. GESTION DE LA MEJORA

9.1 PROCESO DE MEDICION Y MEJORA

SES LTDA., consciente de la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad y
de su compromiso con los clientes, ha definido un proceso para la mejora
continua, Proceso de Medicion, Andlisis y Mejora.

El proceso de Medicion y Mejora esta presente en el Mapa de Procesos (ver pp.
116) como una actividad que toma en cuenta los Procesos de Apoyo y los
Procesos Operativos, para luego someterlos a un anadlisis por parte de la
direccion de SES LTDA. Este debe tener como objetivo planificar e implementar
los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora del Sistema de Gestién
de la Calidad SES.

9.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

9.2.1 Satisfaccion del Cliente. Se realiza a través de un tipo de encuestas bien
definidas en el proceso de “Sistemas”, en ella se medira la satisfaccion del cliente
y los resultados de esta retroalimentacion, los cuales seran utilizados para la
mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad. SES LTDA también ha
definido el procedimiento “Tratamiento de Quejas y Reclamos de los Clientes”,
para medir la satisfaccion de los mismos con respecto al cumplimiento de sus
requisitos y/o necesidades.

9.2.2 Auditoria Interna de Calidad. Se define en el procedimiento Auditorias
Internas de Calidad, en el se describen las responsabilidades, la planificacién,
como se realizaran sus cambios, el desarrollo de la revisoria y como se llevaran
las acciones de mejoramiento de las No Conformidades detectadas en los
procesos.
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Las Auditorias Internas de Calidad deberan ser programadas con una periodicidad
semestral y planificadas a través de la elaboracién de un Plan de Auditoria Interna,
el cual debera contener:

Objetivo y alcance de la auditoria.

Procesos a auditar.

Fecha / Hora.

Auditores.

Auditados

# & 4§ &

Los criterios tenidos en cuenta para la calificacion de los Auditores Internos de
Calidad estaran definidos en el “Manual de funciones”, los cuales se basaran en la
educacioén, formacion, experiencia y habilidad.

9.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos. SES LTDA., realizara seguimiento
y/0 medicion de los procesos, a través del uso de Indicadores de desempefo y/o
actividades de seguimiento definidas en estos procesos.

Los indicadores se revisaran mensualmente y se documentaran los resultados en
el formato Monitoreo de Indicadores. Si en algunos de los procesos no se cumplid
la meta establecida y amerita aplicar accion correctiva, se redactara la misma. En
las revisiones del Sistema de Gestion de Calidad por parte de la Alta Direccién se
presentaran los resultados de los indicadores. De la evaluacion y tendencia de los
Indicadores y de las actividades de seguimiento se planificaran acciones para
asegurar la conformidad de los procesos, de estas actividades se mantendran
registros.

El Representante de la alta direccion sera responsable de coordinar las reuniones
que se deben realizar mensualmente para revisar los resultados de los
indicadores de gestion.
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9.2.4 Seguimiento y Medicion de la informacion. SES LTDA., a través de las
actividades y documentos de inspeccién relacionados en el proceso Medicion,
Andlisis y Mejora, respondera por el seguimiento y medicion de la informacion
operativa, mediante la verificacion de los diferentes procesos y procedimientos
especificos para cada actividad que realiza ingenieria, ventas y mantenimiento.

9.3 CONTROL DE LA INFORMACION OPERATIVA NO CONFORME

Se debera definir el procedimiento Control de la informacion de los procesos
operativos y o actividades de ingenieria, ventas y mantenimiento No conforme,
donde se describiran los tratamientos que deberan darsele a la informacion de
estos procesos No conforme, para prevenir su uso no intencional. El
procedimiento se apoyara en los registros, donde se debera documentar el
tratamiento realizado y los responsables del mismo. En caso de ser necesario
aplicar acciones correctivas, debera remitirse al procedimiento Acciones
Correctivas.

9.4 ANALISIS DE DATOS

El responsable de cada proceso, debera organizar y analizar los datos
correspondientes al desempefio de los indicadores y de las actividades de
seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad. De este analisis se concluiran
aquellos puntos donde pueden necesitarse acciones de mejora.

9.5 MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

8.5.1 Mejoramiento Continuo. Este proceso toma como informacion clave para el
mejoramiento del SGC, la evaluacién de los indicadores de desempefio, las
actividades de seguimiento definidas en los procesos, el seguimiento de la Politica
de Calidad, los Objetivos de Calidad, la satisfaccion del cliente, entre otros.
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Estos se comportan como herramientas claves para implementar acciones de
mejora cuando se justifique.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Nombre del empleado

= Denominacién del empleo
Gerente

= Jefe inmediato
Junta de socios

= Personal a Cargo
Todo el Personal

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Representar Administrativa y Judicialmente a SES LTDA. Planear, organizar, dirigir,
controlar y coordinar todas las actividades de la empresa, administracion y
proyeccion de la Empresa de acuerdo con las consideraciones y determinaciones
mediante reuniones previas con los demas miembros directivos de la empresa.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Llevar la direccion de la empresa.

= Contratar personal idoneo para la empresa cuando sea necesario.

= Representar a la empresa como persona juridica y autorizar con su firma los
actos y contratos en que ella tenga que intervenir.

= Realizar convenios con otras empresas y ejecutar todos los respectivos
procesos tratados segun la naturaleza de la empresa.

= Dirigir a los sub- alternos.

= Analizar el estado actual y la evolucion de las tendencias; aplicar estas a
instalaciones y material de trabajo.

= Lograr que se realicen los objetivos planeados.

= Adoptar los reglamentos, manuales de funciones y dictar normas vy
procedimientos necesarios para el cumplimiento de las actividades de la
empresa.
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= Establecer precios de ventas.

= Autorizar ventas.

= Realizar trabajos posy-check.

= Realizar Trabajos 1Q Express.

= Arreglar equipos con fallas.

= Manejar Cotizaciones.

= Control de las compras.

= Asesorar a clientes cuando sea necesario.

= Atender a clientes importantes que solicitan su atencién y mantener excelente
comunicacién con ellos.

= Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, gerentes corporativos y
proveedores para mantener el buen funcionamiento de la empresa.

= Exigir las garantias y contratar las pélizas de seguros necesarias para la
proteccion de los bienes e interese patrimoniales de la empresa.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

= Sistemas informaticos.

= Administracién empresarial.

= Conocimiento en direccionar, coordinar y evaluar procesos administrativos.
= Conocimiento del estado actual y la evolucion de las tendencias.
= Metodologias de formulacion y evaluacion de proyectos.

= Desarrollo y relaciones Humanas.

= Archivos.

= [nternet.

= Habilidad en la comunicacion escrita y oral.

= Trabajo en equipo.

= Conocimientos sobre seguridad industrial y salud ocupacional.

= Conocimientos sobre ingenieria de prevencion contraincendios.

142




j

SISTEMA DE GESTION DE VERSION: 1
€5 CALIDAD SES PAGINA 4 DE 52
— MANUAL DE FUNCIONES FECHA: 01/09/2010

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

Estudios:

= Bachiller Académico

= Estudios profesionales.

Experiencia:

= Experiencia en cargo gerencial minimo de un (1) afio

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.

Distribucion de los programas de de ingenieria, ventas y mantenimiento
Programacioén del personal y de transporte en caso de emergencia.
Despido de personal por faltas graves.

Salidas de almacén de acuerdo al presupuesto.

Decisiones que toma consultando.

Inversion de capital

VI. HABILIDADES

Capacidad de analisis y de sintesis.

Rapidez de decision.

Facilidad de expresion verbal.

Capacidad de juicio, raciocinio numérico.

Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en solucién de
problemas.

VIII SEGURIDAD Y PROTECCION.

Riesgo

s profesionales.
Ruido.

Elementos de proteccion.

Protectores auditivos.
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IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.

= Maneja proyectos, informacion financiera, presupuestos.
Documentacion.

= Maneja proyectos.

* [nformacion financiera.

= Presupuestos y registros de control de ingenieria, ventas vy

mantenimiento

Maquinaria y equipo.

= Tiene a su cargo todos los equipos de SES LTDA. LTDA.
Supervision.

= Ejerce control sobre todo el personal que labora en SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

Denominacion del empleo
Director Administrativo
Jefe inmediato

Gerente General

Personal a Cargo

Todo el Personal

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Realizar con honestidad, claridad y responsabilidad cada una de las tareas

asignadas y llevar control en los registros de cada una de ellas, garantizando el

buen funcionamiento del area administrativa desde todos los puntos de vista,

generandole asi, mas valor a la empresa con sus nuevas ideas y propuestas e

interviniendo en su progreso y crecimiento.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

Realizar cotizaciones de productos y servicios segun el formato vigente.
Realizar cartas de presentacion dirigidas a clientes nuevos o ya existentes.
Hacer llamadas a los clientes para controlar trabajos en proceso.

Recibir las 6érdenes de compra para dirigirlas a la gerencia, para su posterior
proceso.

Sugerir a los clientes acerca de las necesidades de seguridad segun sea su
negocio.

Coordinar las visitas a los clientes para las diferentes actividades.

Crear formatos para registros de las actividades que lo requieran.

Llevar control sobre los formatos realizados con su consecutivo.

Mantener revisando las cuentas bancarias para detectar pagos y cualquier otra
actividad que muestren.
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e Realizar las 6rdenes de compra para la adquisiciéon de insumos y cualquier
tipo de material de uso de la empresa.

e Ingresar informacion de clientes, proveedores, productos o servicios en el
sistema de la empresa.

e Realizar las transacciones para el pago de la nomina emitido por la
secretaria.

e Realizar el pago de algunos proveedores cuando sea autorizado por la
gerencia.

e Diligenciamiento de los certificados que se entregan a los buques de los
trabajos realizados.

e Mantener un control sobre los certificados de los buques. (fechas,
consecutivo, muelle, etc.)

e Coordinar tareas varias para los subalternos.

e Hacer remisiones de mercancias en algunos casos, cuando la gerencia lo
autorice.

e Prestar una buena atencién a los clientes ya existentes por medio de
[lamadas telefénicas.

e Realizar las transacciones bancarias virtuales, cualesquiera que sean.

e Coordinar orden para las visitas a los clientes.

e Coordinar recogida de cheques de los clientes.

e Coordinar el reparto de cartas y facturas a los clientes.

e Hacer labor de ventas

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

e Sistemas informaticos.

e Administracion empresarial.

e Conocimiento en direccionar, coordinar y evaluar procesos administrativos.
e Conocimiento del estado actual y la evolucién de las tendencias.

e Desarrollo y relaciones Humanas.

e Archivos.

e Internet.

¢ Habilidad en la comunicacién escrita y oral.

e Trabajo en equipo.
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V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

Estudios:

= Bachiller Académico

= Estudios profesionales.

Experiencia:

= Experiencia en cargo administrativos minimo de un (1) afio

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.

Distribucion de los programas de de ingenieria, ventas y mantenimiento
Programacioén del personal y de transporte en caso de emergencia.
Despido de personal por faltas graves.

Salidas de almacén de acuerdo al presupuesto.

Decisiones que toma consultando.
= |nversion de capital

VII. HABILIDADES.

Capacidad de analisis y de sintesis.

Rapidez de decision.

Facilidad de expresion verbal.

Capacidad de juicio, raciocinio numérico.

Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en solucién de
problemas.

VIII. SEGURIDAD Y PROTECCION.

Riesgo

s profesionales.
Ruido.

Elementos de proteccion.

Protectores auditivos.
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IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= Maneja proyectos, informacion financiera, presupuestos.
Documentacion.
= Maneja proyectos.
* [nformacion financiera.
= Presupuestos y registros de control de ingenieria, ventas vy
mantenimiento
Maquinaria y equipo.
= Tiene a su cargo los equipos de computo de SES LTDA
Supervision.
= Ejerce control sobre el Auxiliar contable, servicios Generales, Jefe de
Bodega y conductores que labora en SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Director Comercial

= Jefe inmediato
Gerente General

= Personal a Cargo
Inspectores

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Gestionar la prestacion de los servicios de la empresa a los clientes actuales del
sector naval y ofrecer estos servicios a posibles clientes futuros para lograr asi su
cumplimiento y consecucion. Lo anterior con el fin de lograr una mayor
satisfaccion y solidificacion con los clientes y a su vez generar maximizar los
beneficios de la empresa.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Gestionar Ventas al Sector Naval.

= Asignar al personal necesario requerido para un trabajo.

= Asignar los equipos necesarios para el trabajo a realizar.

= Dirigir Personal para trabajos asignados.

= Elaborar la documentacion una vez terminado el trabajo.

= Presentar informe a la gerencia de los trabajos realizados.

= Divulgar el uso de los implementos de seguridad para los trabajos.

=  Cumplir con los tiempos de trabajo pactados con el cliente.

* Informar de cualquier anomalia que impida cumplir con el trabajo.

= Verificar el nivel de satisfacciéon de los clientes por la prestacion de los
servicios.

= Revisar constantemente si algun cliente requiere un trabajo especifico.
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V.

Vi

Utilizar los implementos de seguridad.

Disponer de actitud positiva, para mantener al personal con buena disposicion
para el trabajo.

Tener buena comunicacion con el personal.

Hacer labor de ventas.

. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

Sistemas informaticos.

Administracién empresarial.

Conocimiento en direccionar, coordinar y evaluar procesos administrativos.
Conocimiento del estado actual y la evolucion de las tendencias.

Desarrollo y relaciones Humanas.

Archivos.

Internet.

Habilidad en la comunicacién escrita y oral.

Trabajo en equipo.

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

Estudios

Estudios Profesionales

Bachiller Académico

Experiencia

Experiencia en cargos comerciales de dos (2) anos.

AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Decisiones por si mismo.

Controlar que se lleven los registros correspondientes a cada uno de los
trabajos realizados.

Coordinar el cronograma de trabajo de los empleados de la empresa para las
respectivas visitas del dia a los clientes.

Hacer parte de las decisiones tomadas por la junta directiva.
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Decisiones que toma consultando.
= Autorizacion de gerencia para la realizacion de trabajos.
= Cotizar precios de servicios en base a los requerimientos del cliente.

. HABILIDADES.
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresion verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en solucién de
problemas.
= Manejo del idioma inglés.

VIIl SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Ruido.

= Exposicion a ambiente de trabajo en otras empresas.
Elementos de proteccion.

» Protectores auditivos.

= EPP

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= (Cotizaciones de la prestaciéon de servicios.
= Presupuestos Financieros
Documentacion.
= Maneja proyectos.
= Realizacion de trabajas
= Requisiciones de materiales y equipos.
Maquinaria y equipo.
= Tiene a su cargo los equipos de Taller de SES LTDA
Supervision.
= Ejerce control sobre los inspectores que labora en SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Director Técnico

= Jefe inmediato
Gerente General

= Personal a Cargo
Jefe de Taller, Jefe de Montajes

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Realizar con honestidad, claridad y responsabilidad cada una de las tareas
asignadas en el taller vy llevar control en los registros de cada una de ellas,
garantizando el buen funcionamiento del area técnica desde todos los puntos de
vista, generando asi mas valor a la empresa a través de la eficiente coordinacion
del personal técnico y uso de los recursos disponibles en el area.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Supervisar los trabajos del taller: ingresos, uso y salidas de los recursos.

= Controlar que se lleven los registros correspondientes a cada uno de los
trabajos realizados.

= Dirigir la entrega de materiales, suministros, repuestos y productos que
ingresen al taller.

= Supervisar y dirigir el cargue de equipos y materiales que salen del taller hacia
la oficina.

= Coordinar y organizar los repartos de productos a los clientes.

= Gestionar las ventas de los productos y servicios por medio de visitas a los
clientes
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Hacer sugerencia a los clientes de lo que puedan necesitar para su
funcionamiento seguro.

Hacer revision de extintores cuando sea necesario.

Realizar pruebas hidrostaticas de mangueras cuando sea necesario.

Coordinar el cronograma de trabajo de los empleados de la empresa para las
respectivas visitas del dia a los clientes.

Hacer la requisicion de materiales para el taller.

Informarle a la gerencia de las anomalias que se encuentren y las sugerencias
gue crea necesarias.

Manejar las relaciones con los clientes.

Ofrecer los nuevos productos y servicios implantados por la empresa.
Recoleccion de cheques de los clientes.

Proponer nuevas estrategias y desarrollar idea que favorezcan el
funcionamiento de la empresa y su crecimiento.

Hacer parte de las decisiones tomadas por la junta directiva.

Hacer labor de ventas

. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

Sistemas informaticos.

Administracion empresarial.

Conocimiento en direccionar, coordinar y evaluar procesos administrativos.
Conocimiento del estado actual y la evoluciéon de las tendencias.

Desarrollo y relaciones Humanas.

Archivos.

Internet.

Habilidad en la comunicacion escrita y oral.

Trabajo en equipo.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

Estudios
Estudios Profesionales
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Bachiller Académico
= Experiencia
Experiencia en cargos operativos de un (1) ano.

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.
= Controlar que se lleven los registros correspondientes a cada uno de los
trabajos realizados.
= Coordinar el cronograma de trabajo de los empleados de la empresa para
las respectivas visitas del dia a los clientes.
= Hacer parte de las decisiones tomadas por la junta directiva.
Decisiones que toma consultando.
= Asignacion del personal disponible.
= Autorizacion de gerencia para la realizacion de trabajos.

VIl HABILIDADES
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresion verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en solucién de
problemas.

VIII SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Ruido.

= Exposicion a ambiente de trabajo en otras empresas
Elementos de proteccion.

= Protectores auditivos.

= EPP
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IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.

Datos confidenciales.

= Planeacién de trabajos a realizar.

= Presupuestos Financieros
Documentacion.

= Maneja proyectos.

= Mantenimientos de equipos

= Requisiciones de materiales.
Maquinaria y equipo.

= Tiene a su cargo los equipos de Taller de SES LTDA

Supervision.

= Ejerce control sobre el Jefe y personal del Taller que labora en SES
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Jefe de Bodega

= Jefe inmediato
Director Administrativo

= Personal a Cargo
Ninguno

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Garantizar la transparencia sobre el stock de productos y materiales en bodega,
llevando el adecuado control sobre los ingresos y salidas de los productos,
equipos, accesorios e implementos de seguridad que se encuentran en inventario.
Lo anterior con el fin de realizar requisiciones a tiempo sin afectar el normal
funcionamiento de las aéreas técnicas y administrativas de la empresa.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Almacenar los materiales que adquiere la empresa.

= Mantener organizada la bodega.

= Registrar el ingreso y salida tanto de materiales, productos y equipos de la
bodega.

= Mantener actualizado el programa de control de inventarios.

= Pedir a la gerencia los productos que se estén agotando.

= Ir al banco a retirar la caja menor.

= Ayudar a repartir productos a los diferentes clientes.

= Llevar a las empresas transportadoras las mercancias que van a salir de la
ciudad.
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IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

= QOrganizacién operativa
= Desarrollo y relaciones humanas.
= Contabilidad

= Word
=  Excel
= Archivos

= Habilidad en la comunicacion escrita y oral.

= Trabajo en equipo.

= Desarrollo de relaciones humanas

= de herramientas de taller para tareas multiples.

= Normas de trabajos de taller, buques e industrias.

= Normas de seguridad en trabajos de taller, buques e industrias.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

= Estudios

= Estudios Técnicos

= Bachiller Académico

= Experiencia

= Experiencia en control de bodega de un (1) afio.

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.
= Controlar que se lleven los registros correspondientes a cada uno de los
Procesos de bodegaje.
= Dar soluciones a cualquier problema interno que se presente en la bodega.
= Inspeccionar mercancia a la hora de recepcién
= Notificar cualquier anomalia con la mercancia recibida.
= Notificar cualquier anomalia con los implementos de seguridad o la falta de
ellos.
= Control de inventarios.
= Evaluacién del estado de mercancia
= Realizacién de informes sobre inconformidades en la mercancia
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Decisiones que toma consultando.
= Control sobre las anomalias encontradas.
= Necesidades de materiales, materias primas, maquinarias, equipos y
elementos de seguridad en el taller.
= Redistribucioén fisica de la bodega.
= Seleccién de proveedores.

VIl. HABILIDADES.
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresion verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en soluciéon de
problemas.

VIll. SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.
= Ruido.
= Poca Luz
Elementos de proteccion.
= Protectores auditivos.
= Sistema de iluminado cumpliendo el grado de luxes requerido para
espacios de almacenamiento

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.

= Inventarios de las mercancias manejadas por la empresa.
Documentacion.

= Formato Control de inventario

= Formato de no conformidades

= Requisicién de materiales
Maquinaria y equipo.

= Tiene a su cargo los equipos de computo de SES LTDA
Supervision.

= Ejerce control sobre los inventarios de mercancias de SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Jefe de Montaje

= Jefe inmediato
Director Técnico

= Personal a Cargo
Ayudantes de montaje

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Disefiar, implementar y evaluar los sistemas contraincendios en buques e
industrias, para garantizar la seguridad de los trabajadores de la empresa a quien

se le presta el servicio.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

e Disefnar los sistemas contra incendios.

e Realizar el montaje de sistemas contra incendios.

e Evaluar los sistemas contraincendios.
e Realizar pruebas de pitometria.

¢ Notificar cualquier anomalia con los equipos de trabajo.
e Notificar cualquier anomalia con los implementos de seguridad o la falta de

ellos.

e Promover el uso de normas de seguridad en el taller.

e Utilizar los equipos de seguridad pertinentes para el trabajo
e Presentar informes al gerente de los montajes de sistemas contraincendios

realizados.
e Inspeccion de mangueras.
e Acople de mangueras.
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Inspeccion de pruebas hidrostatica.

Revisar periédicamente los sistemas contraincendios.

Construcciéon de bancos para botellas de CO2.

Realizar pesajes de botellas.

Realizar recarga de botellas.

Trabajar coordinadamente en equipo.

Cualquier otra que sea necesaria en el taller en caso tal que se requiera
personal y este se encuentre disponible.

. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

Organizacion operativa.

Habilidad en la comunicacién escrita y oral.

Trabajo en equipo.

Desarrollo de relaciones humanas.

Conocimientos sobre pruebas de pitometria.

Conocimientos en direccionar, coordinar y evaluar montajes de sistemas
contraincendios.

Conocimientos del uso de herramientas de taller para tareas multiples.
Metodologia de trabajo.

Normas de montajes de sistemas contraincendios en buques e industrias.
Conocimientos en técnicas de mediciéon de liquidos para tanques de CO2.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

Estudios

Estudios Técnicos

Bachiller Académico

Experiencia

Experiencia en cargos operativos de un (1) ano.
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VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.

= Controlar que se lleven los registros correspondientes a cada uno de los

Procesos operativos.

= Evaluacién de de trabajos de montajes.

= Realizacién de informes de montajes

= Control de facturacion.

= Velar por el cumplimiento de la ejecucidon operativa
Decisiones que toma consultando.

= Asignacion de personal.

= Ejecucién de trabajos.

VIl. HABILIDADES.
= (Capacidad de andlisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresién verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en soluciéon de
problemas.

VIIl. SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Ruido.

= Condiciones peligrosas de trabajos
Elementos de proteccion.

= EPP

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.

=  Presupuesto Financiero.

= Contabilidad de la empresa

= Libro de caja
Documentacion.

= Trabajos realizados

= Formato de no conformidades
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= Requisicién de materiales

= Archivos de contratos

= Libros contables
Maquinaria y equipo.

= Tiene a su cargo los equipos del taller de SES LTDA

Supervision.

= Ejerce control sobre los trabajos de montajes de SES LTDA.

162




SISTEMA DE GESTION DE VERSION: 1
CALIDAD SES PAGINA 21 DE 52
MANUAL DE FUNCIONES FECHA: 01/09/2010

I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Jefe de Taller
= Jefe inmediato
Director Técnico
= Personal a Cargo
Recargados, pintor, Ayudante de taller.

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Planear, dirigir y evaluar las actividades operativas a realizar en el taller, para asi
garantizar la eficiencia de los trabajadores y la calidad de los productos, y asi
cumplir con las expectativas de los clientes logrando su total satisfaccion.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Llevar la direccion del Taller

= Dirigir, coordinar y evaluar el desempefio de los empleados de taller.

= Dar soluciones a cualquier problema interno que se presente en el taller.

= Notificar cualquier anomalia con los equipos de trabajo.

= Notificar cualquier anomalia con los implementos de seguridad o la falta de
ellos.

= Promover el uso de normas de seguridad en el taller.

= Utilizar los equipos de seguridad pertinentes para el trabajo

= Efectuar pruebas hidrostaticas.

= Mantener una actitud entusiasta para motivar a los empleados y mantenerles
la moral en alto.

= Trabajar coordinadamente en equipo.

= Realizar acople de mangueras.

= Crear y mantener buenas relaciones con los empleados.

= Lograr que se realicen los objetivos planteados.
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= Realizar recargas de cilindros.

= Realizar recarga de capsulas.

= Realizar trabajo de traspaso de CO2 de Botella madre a cilindro.

= Cualquier otra actividad que sea necesaria en el taller y en caso tal que se
requiera personal que se encuentre disponible.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

= QOrganizaciéon operativa.

= Desarrollo y relaciones humanas.

= Metodologia de trabajo.

= Conocimientos de acople de manguera

= Conocimientos en recargas de cilindros de CO2.

= Normas de pintura de cilindros.

= Conocimientos del uso de herramientas de taller para tareas multiples.
= Normas de trabajos de taller, buques e industrias.

= Normas de seguridad en trabajos de taller, buques e industrias.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

= Estudios

= Estudios Técnicos

= Bachiller Académico

= Experiencia

= Experiencia en jefatura de taller de un (1) afo.

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.
= Controlar que se lleven los registros correspondientes a cada uno de los
Procesos operativos.
= Evaluaciéon del desempefio de los empleados del taller.
= Dar soluciones a cualquier problema interno que se presente en el taller.
= Notificar cualquier anomalia con los equipos de trabajo.
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= Notificar cualquier anomalia con los implementos de seguridad o la falta de
ellos.

= Promover el uso de normas de seguridad en el taller

= Evaluacién de de trabajos de montajes.

= Realizacién de informes de montajes

= Control de facturacion.

= Velar por el cumplimiento de la ejecucidon operativa

Decisiones que toma consultando.

= Control sobre las anomalias encontradas.

= Necesidades de materiales, materias primas, maquinarias, equipos y
elementos de seguridad en el taller.

= Redistribucién fisica del taller.

= Aplicacion de sefalizacién de seguridad para el taller.

VII. HABILIDADES.
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresion verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en soluciéon de
problemas.

VIIl. SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Ruido.

= Exposicion a luz

= Condiciones peligrosas de trabajos
Elementos de proteccion.

= EPP

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.

= Decisiones tomadas con el gerente la cual impliquen completa discrecion.
Documentacion.
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= Trabajos realizados

= Formato de no conformidades

= Requisicion de materiales
Maquinaria y equipo.

= Tiene a su cargo los equipos del taller de SES LTDA

Supervision.

» Ejerce control sobre los trabajos del taller de SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

Denominacion del empleo
Auxiliar Contable

Jefe inmediato

Director Administrativo
Personal a Cargo

Ninguno

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Administrar con honestidad, justicia, disciplina y transparencia el manejo de las

actividades contables como lo son la elaboracién de las cuentas de parafiscales, la
realizacion y recepcion de emisiones y el control del libro de caja entre otras.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

Recibir remisiones.

Realizar remisiones para clientes que soliciten extintores.
Recibir libro de control de trabajo del taller.

Controlar la cartulina de facturas.

Hacer notas créditos.

Digitacion de datos de todos los clientes que ingresen por cualquier medio y
hacer seguimiento.

Trabajar coordinadamente en equipo.

Atender las llamadas telefénicas.

Manejar con eficiencia el libro de caja.

Diligenciamiento de los formatos de las actividades realizadas.
Diligenciar los bonos (compras, pagos e impuestos).

Recoger caja menor.

Generar 6rdenes de compras.
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V.

VL.

Elaborar parafiscales.

. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

Sistemas informaticos.

Administracién empresarial.

Conocimiento en direccionar, coordinar y evaluar procesos administrativos.
Desarrollo y relaciones Humanas.

Archivos.

Internet.

Habilidad en la comunicacién escrita y oral.

Trabajo en equipo.

REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

Estudios

Estudios Técnicos

Bachiller Académico

Experiencia

Experiencia como auxiliar contable de dos (2) afos.

AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Decisiones por si mismo.

= Controlar que se lleven los registros correspondientes a cada uno de los
Procesos administrativos.

= Velar por la contabilidad de la empresa.

= Control de facturacion.

= Velar por el cumplimiento de la ejecucién presupuestal

= Realizacion del pago de nomina quincenalmente.

Decisiones que toma consultando.

= Pago de proveedores.
= Ejecucion Establecimiento Presupuestal.
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VIl. HABILIDADES.
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresién verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en soluciéon de
problemas.

VIII. SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Ruido.
Elementos de proteccion.

= Protectores auditivos.

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= Presupuesto Financiero.
= Contabilidad de la empresa
= Libro de caja
Documentacion.
= Archivos de la empresa
» Ordenes de compra
= Archivos de contratos
= Libros contables
= Archivos de parafiscales.
Maquinaria y equipo.
= Tiene a su cargo los equipos de computo de SES LTDA
Supervision.
= Ejerce control sobre los archivos contables que mantiene SES LTDA.

169




SISTEMA DE GESTION DE VERSION: 1
CALIDAD SES PAGINA 28 DE 52
MANUAL DE FUNCIONES FECHA: 01/09/2010

I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Secretaria

= Jefe inmediato
Director Administrativo

= Personal a Cargo

= Ninguno

I. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Administrar con honestidad, justicia, disciplina y transparencia el manejo idéneo
de los recursos financieros, entre los cuales se encuentran procesos de
facturacion, control de egresos, pago de nomina, entre otras actividades
contables para asi lograr el mejor aprovechamiento de estos recursos.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Tener control de los comprobantes de egresos.

= Elaboracién de cheques para pagos.

= Elaborar recibos de cajas.

= Efectuar nomina quincenal del personal y propia.

= Realizar consignaciones en bancos.

= Llevar la relaciéon de las cuentas por cobrar de los clientes.

= Llevar control de las cuentas por pagar a proveedores.

= Registrar y llevar control de los archivos de la empresa.

= Recibir y acatar instrucciones de sus superiores con respeto.

= Realizar pagos de las prestaciones sociales, vacaciones y primas.

= Velar porque la contabilidad general, la ejecuciéon presupuestal y el registro de
contratos se cumplan.

= Controlar la vigencia de los contratos de los empleados.
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Coordinar los procesos de contratacién de personal.
= Coordinar los proceso de retiro de personal y su liquidacion.
= Controlar el uso del dinero de la caja menor.
= Trabajar coordinadamente en equipo.
= Atender clientes que ingresen por mostrador.
= Atender las llamadas telefénicas.
= Manejar con eficiencia el libro de caja.
= Diligenciamiento de los formatos de las actividades realizadas.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

= Sistemas informaticos.

= Administraciéon empresarial.

= Conocimiento en direccionar, coordinar y evaluar procesos administrativos.
= Desarrollo y relaciones Humanas.

= Archivos.

= |nternet.

= Habilidad en la comunicacion escrita y oral.

= Trabajo en equipo.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

= Estudios

= Estudios Técnicos

= Bachiller Académico

= Experiencia

= Experiencia en secretariado de dos (2) afnos.

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.
= Controlar que se lleven los registros correspondientes a cada uno de los
Procesos administrativos.
= Velar por la contabilidad de la empresa.
= Velar por el cumplimiento de la ejecucién presupuestal
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= Realizacion del pago de nomina quincenalmente.
= Decisiones que toma consultando.

Pago de proveedores.

Ejecuciéon Establecimiento Presupuestal.

VIl. HABILIDADES.
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresion verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en soluciéon de
problemas.

VIII SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Ruido.
Elementos de proteccion.

= Protectores auditivos.

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= Presupuesto Financiero.
= Contabilidad de la empresa
Documentacion.
= Archivos de la empresa
= Archivos de contratos
= Documentos del manejo de caja menor.
= Cuentas por pagar Proveedores
= Cuentas por cobrar clientes.
= Realizacion de trabajas
Maquinaria y equipo.
= Tiene a su cargo los equipos de computo de SES LTDA
Supervision.
= Ejerce control sobre los archivos contables que mantiene SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Ayudante de Montajes

= Jefe Inmediato
Jefe de Montajes

= Personal a Cargo
Ninguno

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Brindar apoyo al jefe de montajes a la hora de realizar los respectivos montajes de
sistemas contraincendios en la industria o en los buques para asi facilitar el
desarrollo de esta actividad, haciendo que el trabajo sea realizado a tiempo y con
calidad.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Realizar pintura a Cilindros.

= Realizar Pintura a gabinetes.

= Realizar Pintara a botellas.

= Recargar botellas y cilindros.

= Realizar montajes de sistemas contra incendios.
= |nspeccionar extintores.

= Inspeccionar gabinetes.

= QOrganizacion operativa

= Desarrollo y relaciones humanas.

= Metodologia de trabajo.

= Mantener una actitud entusiasta.

= Trabajar coordinadamente en equipo.

= Crear y mantener buenas relaciones con los empleados.
= Lograr que se realicen los objetivos planteados.

173




SISTEMA DE GESTION DE VERSION: 1
CALIDAD SES PAGINA 32 DE 52
MANUAL DE FUNCIONES FECHA: 01/09/2010

= Notificar cualquier anomalia con los equipos de trabajo.

= Notificar cualquier anomalia con los implementos de seguridad o la falta de
ellos.

= Promover el uso de normas de seguridad en el taller.

= Utilizar los equipos de seguridad pertinentes para el trabajo.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

e Organizacion operativa.

e Habilidad en la comunicacion escrita y oral.

e Trabajo en equipo.

e Desarrollo de relaciones humanas.

e Conocimientos sobre pruebas de pitometria.

e Conocimientos en direccionar, coordinar y evaluar montajes de sistemas
contraincendios.

e Conocimientos del uso de herramientas de taller para tareas multiples.

e Metodologia de trabajo.

e Normas de montajes de sistemas contraincendios en buques e industrias.

e Conocimientos en técnicas de medicion de liquidos para tanques de CO?2.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

= Estudios
Bachiller Académico

= Experiencia
Experiencia como ayudante de montaje de sistemas contra incendios de un (1)
ano.

II. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Decisiones por si mismo.
= Registros de trabajos, inspecciones y datos requeridos para informes.
= Mezcla para pintura

Decisiones que toma consultando. Pintar cilindros
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= Requerimiento de cilindros pintados.
= Montaje y desmontaje de sistemas contraincendios

VII. HABILIDADES.
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresion verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en soluciéon de
problemas.

VIIl SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.
= Peligros relacionados a talleres y a los ambientes de trabajos en otras

empresas
Elementos de proteccion.
= EPP

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= Ninguno
Documentacion.
= Requisicion de materiales.
= Formatos de inspeccién
= Formato de trabajos realizados
Maquinaria y equipo.
= Equipos del taller de SES Ltda.
Supervision.
= Ejerce control para el montaje de sistemas contra incendios en la
prestacion de servicio de SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Ayudante de Taller

= Jefe Inmediato
Jefe de Taller

= Personal a Cargo
Ninguno

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Brindar apoyo a todo el personal del taller a la hora de realizar las diferentes
actividades y operaciones en esta area y asi facilitar el desarrollo de las mismas en

forma eficaz y eficiente.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Realizar pintura a Cilindros.
= Realizar Pintura a gabinetes.
= Realizar Pintara a botellas.

= Recargar botellas y cilindros.

= Realizar montajes de sistemas contra incendios.

= |nspeccionar extintores.

= Inspeccionar gabinetes.

= QOrganizacion operativa

= Desarrollo y relaciones humanas.

= Metodologia de trabajo.

= Mantener una actitud entusiasta.

= Trabajar coordinadamente en equipo.

Crear y mantener buenas relaciones con los empleados.
Lograr que se realicen los objetivos planteados.

176



SISTEMA DE GESTION DE VERSION: 1
CALIDAD SES PAGINA 35 DE 52
MANUAL DE FUNCIONES FECHA: 01/09/2010

= Notificar cualquier anomalia con los equipos de trabajo.

= Notificar cualquier anomalia con los implementos de seguridad o la falta de
ellos.

= Promover el uso de normas de seguridad en el taller.

= Utilizar los equipos de seguridad pertinentes para el trabajo.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

= QOrganizaciéon operativa.

= Habilidad en la comunicacion escrita y oral.

= Trabajo en equipo.

= Desarrollo de relaciones humanas.

= Conocimientos sobre pruebas de pitometria.

= Conocimientos en direccionar, coordinar y evaluar montajes de sistemas
contraincendios.

= Conocimientos del uso de herramientas de taller para tareas multiples.

= Metodologia de trabajo.

= Normas de montajes de sistemas contraincendios en buques e industrias.

= Conocimientos en técnicas de medicion de liquidos para tanques de CO?2.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

= Estudios
Bachiller Académico

= Experiencia
Experiencia como ayudante de taller para empresas contra incendios de un (1)
ano.

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

Decisiones por si mismo.
= Registros de trabajos, inspecciones y datos requeridos para informes.
= Mezcla para pintura

Decisiones que toma consultando. Pintar cilindros
= Requerimiento de cilindros pintados.
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= Apoyo a proceso
. Cargue de cilindros

VIl. HABILIDADES.
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresion verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en solucién de
problemas.

VIIl. SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Peligros relacionados a talleres
Elementos de proteccion.

= EPP

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= Ninguno
Documentacion.
= Requisicion de materiales.
= Formatos de inspeccién
= Formato de trabajos realizados
Maquinaria y equipo.
= Equipos del taller de SES Ltda.

Supervision.
= Ejerce apoyo para el desempeno de las actividades realizadas en el taller
de SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

Denominacion del empleo
Inspectores

Jefe Inmediato

Jefe de Taller

Personal a Cargo

Ninguno

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Identificar el estado de funcionamiento de equipos y sistemas contraincendios con

el fin de dar una mejor funcionalidad y garantizarles a los clientes que lo que se
tiene funciona correctamente, realizando los respectivos mantenimientos a los
equipos y sistemas.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

Recargar botellas de PQS y Solkaflam 123 en buques.
Inspeccionar botellas de PQS, CO2 y Solkaflam 123.

Realizar pruebas hidrostaticas para mangueras.

Montar y desmontar sistemas contraincendios.

Pesar botellas con equipo medidor de niveles liquidos.
Inspeccionar todo tipo de valvulas.

Inspeccionar manémetros.

Inspeccionar vigencia de las pruebas hidrostaticas.

Inspeccionar mangueras.

Inspeccionar gabinetes y extintores.

Transportar personal y materias primas a los lugares de trabajo.
Revisar estaciones de hidrantes para su mantenimiento.
Registrar los datos obtenidos en cada una de las actividades para su posterior
informe.
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= Entrega de facturas y recoleccién de pagos.
= Limpieza y mantenimiento de los vehiculos.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

= Conocimientos de uso de extintores

= Conocimientos de despresurizacion de extintores.
= Interpretar lecturas de manémetros.

= Utilizacion de equipos de recarga para extintores.
= Pintura.

= Primeros auxilios.

= Manejo de herramientas manuales.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

= Estudios

= Bachiller Académico

= Experiencia

= Experiencia como recargador e inspector de un (1) afo.

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.
= Registros de trabajos, inspecciones y datos requeridos para informes.
Decisiones que toma consultando. Pintar cilindros
= Recargar botellas de PQS y Solkaflam 123.
= |nspeccion de manometros.
= |nspeccion de vigencia de las pruebas hidrostaticas.
= |nspeccion de mangueras.
= |nspeccionar gabinetes y extintores.
= Revisar estaciones de hidrantes.
= Recargue de botellas de aire respirable
= Revision balsas y anillos salvavidas.
= Montaje y desmontaje de sistemas contraincendios
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VIl. HABILIDADES.
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresién verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en soluciéon de
problemas.

VIIl. SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Peligros relacionados en talleres
Elementos de proteccion.

« EPP

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= Ninguno
Documentacion.
= Requisicion de materiales.
= Formatos de inspeccion
= Formato de trabajos realizados
Maquinaria y equipo.
= Equipos del taller de SES Ltda.
Supervision.
= Ejerce control en la prestacion del servicio de SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Servicios Generales

= Jefe inmediato
Director Administrativo

= Personal a Cargo
Ninguno

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Garantizar el desarrollo de las actividades de todas las areas de la empresa a
través de la distribuciéon oportuna de la informacion interna y de la entrega
efectiva de la informacién externa y su vez efectuar tareas, actividades y
procedimientos asociados al aseo, la limpieza como desinfeccién de las areas de
trabajo, materiales, equipos, entre otros.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Realizar consignaciones y pagos de servicios en las distintas entidades.

= Entregar y recoger la documentacion en las diferentes entidades.

= Estar atento y reflejar buena actitud para prestar su servicio en el momento
oportuno.

= Trabajar coordinadamente en equipo.

= Acatar instrucciones de sus superiores con respeto.

= Hacer labores de manera puntual y organizada.

= Realizar las diferentes labores para la adecuada limpieza del establecimiento
de manera organizada.

= Las demas funciones asignadas por el jefe o autoridad competente.

= Utilizar en todo momento el uniforme de trabajo.
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IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

= Conocimiento comprobado en direcciones tanto del perimetro urbano
como de los alrededores de la ciudad de Cartagena.
= (Capacitacién y/o conocimiento en utilizacion de quimicos y utensilios de
aseo.
= Conocimientos de Prevencion de Riesgos.
= Habilidades en :
= Creatividad.
= Discrecion.
= Agilidad.
= Buena Memoria.
= Capacidad de establecer prioridades.
= Cooperacion.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

= Estudios
Bachiller Académico
= Experiencia
Experiencia en servicios generales (1) afo.

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.
Limpieza de zona de trabajos.
Decisiones que toma consultando.
= Pedido de alimentacién para el personal de la empresa.
= Pagos para entidades externas

VIl. HABILIDADES.
= Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
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= Facilidad de expresién verbal.

= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.

= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en solucién de
problemas.

VIII SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Ruido.
Elementos de proteccion.

= Protectores auditivos.

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= Consignaciones
Documentacion.
= Requisiciéon de materiales.
Maquinaria y equipo.
= Ninguno
Supervision.
= Ejerce control limpieza en las oficinas administrativas de SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Pintor

= Jefe Inmediato
Jefe de Taller

= Personal a Cargo
Ninguno

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Realizar el proceso de pintura a los cilindros, gabinetes, capsulas y botellas segun
las especificaciones exigidas por las normas reguladoras de seguridad para
talleres, industrias, buques y empresas, para asi lograr la satisfaccion de nuestros
clientes a través de la calidad y cumplimiento de nuestros productos.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Realizar pintura a Cilindros.
= Realizar Pintura a gabinetes.
= Realizar Pintara a botellas.

= Recargar botellas y cilindros.

= Realizar montajes de sistemas contra incendios.

= [nspeccionar extintores.

= |nspeccionar gabinetes.

= QOrganizaciéon operativa

= Desarrollo y relaciones humanas.

= Metodologia de trabajo.

= Mantener una actitud entusiasta.

= Trabajar coordinadamente en equipo.

= Crear y mantener buenas relaciones con los empleados.
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= Lograr que se realicen los objetivos planteados.

= Notificar cualquier anomalia con los equipos de trabajo.

= Notificar cualquier anomalia con los implementos de seguridad o la falta de
ellos.

= Promover el uso de normas de seguridad en el taller.

= Utilizar los equipos de seguridad pertinentes para el trabajo.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

= Conocimientos de pintura.

= Normas de pintura de cilindros, nomenclatura para color de pintura segun el
uso del cilindro.

= Conocimientos de recargas de cilindro

= QOrganizacion operativa

= Desarrollo y relaciones humanas.

= Metodologia de trabajo.

= Conocimientos de acople de manguera

= Conocimientos en recargas de cilindros de CO2.

= Normas de pintura de cilindros.

= Conocimientos del uso de herramientas de taller para tareas multiples.

= Normas de trabajos de taller, buques e industrias.

= Normas de seguridad en trabajos de taller, buques e industrias.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

= Estudios
Bachiller Académico
= Experiencia
Experiencia como pintor de un (1) afo.

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.
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= Registros de trabajos, inspecciones y datos requeridos para informes.
= Mezcla para pintura
Decisiones que toma consultando. Pintar cilindros
= Requerimiento de cilindros pintados.
= Montaje y desmontaje de sistemas contraincendios

VIl. HABILIDADES.
= (Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresién verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en solucién de
problemas.

VIl SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Peligros relacionados a talleres
Elementos de proteccion.

= EPP

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= Ninguno
Documentacion.
= Requisiciéon de materiales.
= Formatos de inspeccién
= Formato de trabajos realizados
Maquinaria y equipo.
= Equipos del taller de SES Ltda.
Supervision.
= Ejerce control para la pintura de extintores, gabinetes y cualquier otro
equipo que requiera pintura para dar cumplimiento a la prestacion de
servicio de SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Recargadores

= Jefe Taller
Director Administrativo

= Personal a Cargo
Ninguno

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Realizar eficientemente la recarga de extintores fijos y portatiles y capsulas con el
material pertinente regido por el seguimiento de las normas de seguridad vy
calidad pertinentes en la realizacién de dicha actividad.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Pintar cilindros

= Recargar botellas de PQS y Solkaflam 123.

= Inspeccionar mandémetros.

= Inspeccionar vigencia de las pruebas hidrostaticas.

= |nspeccionar mangueras.

= |nspeccionar gabinetes y extintores.

= Revisar estaciones de hidrantes para su mantenimiento.

= Recargar botellas de aire respirable con el compresor.

= Revisar balsas y anillos salvavidas.

= Montar y desmontar sistemas contraincendios.

= Registrar los datos obtenidos en cada una de las actividades para su posterior
informe.
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IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

= Conocimientos de uso de extintores
= Conocimientos de despresurizacion de extintores.
= |nterpretar lecturas de manémetros.
= Utilizacion de equipos de recarga para extintores.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.

= Estudios
Bachiller Académico
= Experiencia
Experiencia como recargado de un (1) afo.

VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.
= Registros de trabajos, inspecciones y datos requeridos para informes.
Decisiones que toma consultando. Pintar cilindros
= Recargar botellas de PQS y Solkaflam 123.
* |nspeccién de mandmetros.
= |nspeccion de vigencia de las pruebas hidrostaticas.
= |nspeccion de mangueras.
= |nspeccionar gabinetes y extintores.
= Revisar estaciones de hidrantes.
= Recargue de botellas de aire respirable
= Revision balsas y anillos salvavidas.
= Montaje y desmontaje de sistemas contraincendios

VIl. HABILIDADES.
= Capacidad de analisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
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= Facilidad de expresién verbal.

= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.

= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en solucién de
problemas.

VIl SEGURIDAD Y PROTECCION.
Riesgos profesionales.

= Peligros relacionados en talleres
Elementos de proteccion.

= EPP

IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.
= Ninguno
Documentacion.
= Requisiciéon de materiales.
= Formatos de inspeccion
= Formato de trabajos realizados
Maquinaria y equipo.
= Equipos del taller de SES Ltda.
Supervision.
= Ejerce control en la prestacion del servicio de SES LTDA.
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO.

= Denominacién del empleo
Conductor

= Jefe inmediato
Director Administrativo

= Personal a Cargo
Ninguno

Il. MISION O PROPOSITO PRINCIPAL DEL EMPLEO.

Transportar los productos a los clientes en el tiempo, momento y lugar preciso y
adecuado, para garantizar la prestacion de los servicios con eficiencia y eficacia; y
asi lograr la satisfaccion sobre los clientes.

I1l. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

= Transportar los productos a los clientes.

= Asegurar la mercancia

=  Cumplir con los horarios establecidos de entrega y recoleccién de mercancia.

=  Cumplir con las normas de transito establecidas.

= Notificar cualquier anomalia con referencia al vehiculo utilizado o situacion
adversa que se presente al conductor

= Entrega de extintores.

= Recolectar extintores.

= Proteger mercancia.

= Comprobar el estado del vehiculé y velar por el buen funcionamiento y
limpieza de este antes de comenzar las actividades de transporte.

= Mantener documentacién al dia del vehiculo, tales como su SOAT, licencia de
transito, tarjeta de servicio y revision tecno- mecanica.

= Trabajar coordinadamente en equipo
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= Reflejar una buena actitud en el dia a dia para los diferentes tipos de
transportes que toca realizar a los clientes.

= Cobrar Cuentas.

= Transportar mensajeria y/o paquetes.

= Revision de mantenimientos de botellas.

= Revision de fecha para inspeccion de pruebas hidrostatica en cilindros y
botellas.

= Revision de manémetros.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES.

= QOrganizacion operativa

= Normas de transito.

= Normas relacionadas con seguridad y prevencion.

= Especificaciones y funcionamiento basicos de los vehiculos automotores.
= Desarrollo y relaciones humanas.

= Word
=  Excel
= Archivos

= Habilidad en la comunicacion escrita y oral.

= Trabajo en equipo.

= de herramientas de taller para tareas multiples.

= Normas de trabajos de taller, buques e industrias.

= Normas de seguridad en trabajos de taller, buques e industrias.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA.
= Estudios
Bachiller Académico

= Experiencia
Experiencia como conductor de (1) afio.
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VI. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES
Decisiones por si mismo.
= Rutas para movilizacion agil del vehiculo.
= Dar soluciones a cualquier problema interno que se presente en la bodega.
= Inspeccionar vehiculos al comenzar las actividades laborales.
= Notificar cualquier anomalia presentada en los vehiculos.
= Notificar cualquier anomalia con los implementos de seguridad o la falta de
ellos.
= Realizacién de informe sobre inconformidades presentadas en los
vehiculos.
= Notificar la aplicacion de mantenimientos de los vehiculos

Decisiones que toma consultando.
= Control sobre las anomalias encontradas.
= Necesidades de materiales, materias primas, maquinarias, equipos vy
elementos de seguridad en el taller.
= Mantenimientos preventivos de los vehiculos.
= Selecciéon de proveedores.

VIl. HABILIDADES.
= (Capacidad de andlisis y de sintesis.
= Rapidez de decision.
= Facilidad de expresién verbal.
= (Capacidad de juicio, raciocinio numérico.
= (Capacidad de trato social, habilidad de manejo de grupo y en solucién de
problemas.

VIIl. SEGURIDAD Y PROTECCION.

Riesgos profesionales.
= Accidente vehicular.

Elementos de proteccion.
= Vehiculo compuesto por elementos de proteccion de pasajeros.
= Elementos para problemas en la via.
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IX. RESPONSABILIDADES QUE DEMANDA EL CARGO.
Datos confidenciales.

= Destino de al que se dirige la mercancia o la prestacion del servicio.
Documentacion.

= Formato mantenimiento de vehiculo

= Formato de no conformidades.

= Requisicion de materiales.
Maquinaria y equipo.

= Tiene a su cargo los vehiculos de SES LTDA
Supervision.

= Ejerce control sobre los vehiculos de SES LTDA.
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Procesos Gerenciales
DIRECCION

VERSION: 1

PAGINA 2 DE 10
FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO: Adoptar estrategias para el cumplimiento de las politicas, asi como para el continuo mejoramiento que garantice la satisfaccion de los clientes

ALCANCE: aplica para todos los procesos de la empresa y decisiones.

—————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

Recursos economicos.
personal competente

INFRAESTRUCTURA Y/O EQUIPOS
ASIGNADOS

Infraestructura acondicionada para la

| Junta Directiva infraestructura realizacion del trabajo |
e Recursos necesarios para desarrollo de
actividades.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
. Identificar las necesidades de cada |e Recursos para el
Dpto. de |a empresa. desarrollo de Prestacion del servicio
. . Suministrar los recursos necesarios, actividades. con calidad
Requisiciones de todos los departamentos. para el desarrollo de sus actividades. e Seguridad i '
Departamentos de la Asignacion de recursos . Velar por el crecimiento de Ila comodidad de los Segurll.dafj d dfl
empresa, empresa. empleados. cumplimiento de la
. Velar por la seguridad y satisfaccién | » Politicas de calidad, empresa.
de los empleados. objetivos de leerenaauor) entre
. Direccionar la con calidad. la competencia.

empresa
fundamentos organizacionales

Imagen corporativa

DOCUMENTOS NECESARIOS

REQUISITOS

INDICADOR. Ver matriz de Indicadores de gestion

© ¢ Manual de calidad, Procedimiento Cliente: Cumplir con las '
. control de documentos y registros, necesidades del cliente . ,
! ¢ acciones correctivas preventivas y de mejoramiento, ! Proveedores: Criterios de seleccion, | ©  ’ Cumplimiento Estratégico mensual. !
i e Formatos de auditorias evaluacion y reevaluacion. 1 * % Participacion en Estrategias Implementadas
: ' Organizacion: Procura el ' mensual. '
cumplimientos de las metas Lo % Supervision Estratégica.
' ' trazadas. ' '
: : I1SO 9001;2008 : 5.1, 5.2, 5.3, 5.4.1, | :
: | 5.4.2,5.5.1,5.5.2,5.5.3,5.6.1, | :
; ; 5.62,5.6.3 ; ;
REVISO: APROBO:
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DIRECCION SGC
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OBJETIVOS: Establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestién de Calidad que busque la mejora continua, suministrando elementos para la operacién

y seguimiento de los procesos.

ALCANCE: Aplica para toda las operaciones que se desarrollan en la empresa.

"¢ Gerente. e Equipos de mediciones, ""e Infraestructura acondicionada para la realizacién del
i e Jefe de operaciones i e vehiculos, i trabajo.
. o Jefe de ventas . @ Personal competente . ® Recursos necesarios para desarrollo de actividades. :
1o Jefe de taller | : :
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
e Realizacién de las declaracién estipuladas en la
noma ISO 90071; 2008, para dar cumplimiento al
e Exigencias de certifi- sistema de Gestion de Calidad. Como los son -
. cacion los documentos que sean precisos para la Procedimientos : y ;
e C(lientes : . > documentales de un SGC Satisfaccién del cliente
e Necesidades de creci- correcta operacion y control de los procesos,

e Direccion

de procesos.

miento y estandarizacion

e Los procedimientos requeridos por la norma
son elaborados por el Comité de calidad y los
procedimientos propios de la Empresa por cada

uno de los responsables de éstos

Medicién y seguimiento

DOCUMENTOS NECESARIOS

. Manual de calidad

. Procedimiento Control de documentos
e  Procedimiento Control de registros.

. Procedimiento Control del Servicio no Conforme

. Procedimiento Auditorias internas

. Procedimiento Accion Procedimiento Accion
preventiva

e Listado Maestro de Documentos y Registros.

REQUISITOS !

e Cliente: Cumplir con las necesidades del cliente
e Proveedores: Criterios de seleccion, evaluacion |
y reevaluacion.
e 1SO9001/2000: 4.2.3, 4.2.4,5.2,5.3,5.4.2, '
5.6,6,7 5

INDICADOR. Ver matriz de Indicadores de gestion pp. 272

e % Control en la ejecucién del plan de adiestramiento

e % No Conformidades

e  Cumplimiento del procedimiento de acciones

e  correctivas

. % Aplicacién del Procedimiento de Acciones
preventivas.

e % Auditorias internas realizadas

. % Revisiones realizadas por la Direccién

e % dias que le lleva a la empresa verificar la efectividad
de las acciones realizadas.

e % No Conformidades presentadas vs. Detectadas

e % Numero de Acciones Preventivas y de Mejora Vs.
Acciones Correctivas.

REVISO:

APROBO:

197



Procesos Prestacion Servicios
DIRECTOR DE OPERACIONES

VERSION: 1
PAGINA 4 DE 10
FECHA: 01/09/2010

OBJETIVOS: Desarrollar disefios, montajes equipos y sistemas contraincendios soportados en normas internacionales de seguridad y la prestacion de asesoria en el area de
la seguridad industrial y salud ocupacional.
ALCANCE: Aplica desde que el cliente notifica sus necesidades hasta la ejecucién del montaje de los equipos en base al disefio.

Responsable Director de Operaciones

P e Gerente. . P e Equllpos de mediciones, Lo Las condiciones varian segun el lugar en que se va a
o Jefe de operaciones o vehiculos, ! realizar el montaje !
D Jefe de montajes P Personal competente Lo Optimas condicion.es ambientales
o Jefe de taller ' ' . .
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
1. Asignar los recursos necesarios, para el
disefio.
s 2. Inspeccionar el area que requiere el
¢ Informacién disefio.

suministrada por ventas

(Necesidades del 3. Elaborar las especificaciones del disefo,

basados en la necesidad del cliente. * Disefios de equipos.

Medicién y seguimiento

cliente). Trabajos por realizar 4. Establecer precio de la elaboracion del *  Montajes de equipos
e Normas ;
Internacionales montaje. .
’ 5. Diligenciar formatos de trabajos
realizados.

6. Verificar el cumplimiento con respecto a
las especificaciones del cliente.

REQUISITOS

+ DOCUMENTOS NECESARIOS

_INDICADOR. Ver matriz de Indicadores de gestion pp. 272
D. Internos:

e Manual de procesos

¢ Manual de funciones y responsabilidades

e Cliente: Cumplir con las necesidades del cliente

e Organizacion: Establecer valor del montaje e % Cumplimiento de disefios Proyectada mensual.

requerido e % Frecuencia de disefio mensual
D. Externos: e 1SO9001/2000:7,7.1,7.2,7.2.1,7.2.2,7.3,
e Sellos Internacionales 7.3.1,7.3.2,7.3.3,7.3.4,7.3.5,7.36
REVISO: APROBO
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Procesos Prestacion Servicios

VENTAS

VERSION: 1
PAGINA 5 DE 10
FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO: La consecucion de informacién precisas sobre las exigencias de los clientes para asi cumplir con éxitos estos requerimientos.
ALCANCE: Aplica desde que el cliente presenta las necesidades del cliente mantenimientos, hasta que estas sean satisfecha.

e Gerente.
e Jefe de ventas.
. secretaria

Vehiculos, Equipos de cémputo, Impresoras,
software, elementos de oficina, personal

e  Ambiente con los recursos necesarios para el
desarrollo de las actividades.

PROVEEDORES ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

Necesidades del cliente

* Jefe de ventas Ordenes de compras

e Clientes

1. Establecer las necesidades del cliente.

2. Asignar los recursos necesarios, para la prestacion
del servicio.

3. Estipulacién del precio del servicio a ser prestado.

Servicios de ingenieria y
mantenimiento en
equipos contraincendios

4. Cumplimiento del servicio.

e Ordenes de pedido

satisfecha.
e Trabajos
mantenimiento

para

DOCUMENTOS NECESARIOS

e Manual de procesos.
e Manual de funciones y responsabilidades

REQUISITOS

e Cliente: Cumplir con las necesidades del cliente
e Organizacion: Establecer valor del montaje

requerido
e 1SO9001/2000:7,7.1,7.2,7.2.1,7.2.2,7.3,
7.3.1,73.2,733,7.3.4,73.5,7.3.6

INDICADOR. Ver matriz de Indicadores de gestién

e % de Pedidos Mal Realizados en el mes
e % Cumplimiento del Pedido en el mes

REVISO:

APROBO:
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VERSION: 1
Procesos Prestacion Servicios PAGINAG6 DE 10
MANTENIMIENTO FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO: Garantizar el buen funcionamiento de los equipos durante su vida util, a través de la excelente prestacion de los servicios de mantenimiento, recarga y medicion,
empelando equipos adecuados para estos procesos.

ALCANCE: Inicia desde que los equipos ingresan para los respectivos trabajos de mantenimiento, recarga y medicién, hasta la entrega de estos a los clientes

Responsable: Jefe de Operaciones

L ittt ittt B Bttt lststi e elislvstie il il it el el A fnior ittt
| |
' '
| |

RECURSO HUMANO

e Equipos de mantenimiento, recargay
medicion. e  Area de trabajo propiamente ventilada

o Jefe de taller | |
' e  Personal competente. Lo Condiciones varian segun el lugar en que se vaya a

e jefe de montaje

e electrénico. i,
prestar el servicio.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

1. Asignar los recursos, para la realizacion del
trabajo designado.

e Trabajos suministrados por 2. Desplazamiento al lugar designado, para la

ventas. 3 Ere?_taciér; del servicio. (si Zsi Ilo requiere) * Prestacion del | * Tralbaj?js de mantenimiento
. . ealizar el mantenimiento de los equipos. servicio por parte realizados.

Encargado de Ventas * Instrucciones. 4. Diligenciar debidamente los formatos de del equipo  de | ¢ Registros de
prestacion de servicio y registros de mantenimiento mantenimiento
mantenimiento.

5. Informar el cumplimiento de la prestaciéon
del servicio o de alguna anomalia.
DOCUMENTOS NECESARIOS REQUISITOS INDICADOR. Ver matriz de Indicadores de gestién pp. 272 |
' e " Cliente: Cumplimiento de las necesidades i '
' X del cliente. | :
i » Proveedores: Contar con los recursos, que
' e Manual de calidad. ' permitan las prestacion del servicio con ' '
' e Manual de Funciones | calidad. . ® % Frecuencia de Mantenimiento mensual |
e Formatos de prestacion de servicio. e Organizacion: El equipo de trabajo debe e % de mantenimientos mal realizados en el mes.
' e Formato de mantenimientos ' realizar sus actividades segln los ! o  %de cumplimiento de mantenimientos en el mes. |
| | procedimientos establecidos. | |
i ¢ 150 9001;2008:7.5.4,7.5.5, 8.3, 8.5.2,
' ! 8.5.3 ! '
REVISO: APROBO:
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Procesos de Apoyo
GESTION HUMANA

VERSION: 1

PAGINA 7 DE 10
FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO: Implementar técnicas de evaluacion y programas de capacitacion para el talento humano, con el fin de conseguir y mantener personal idéneo para cumplir con

efectividad y eficiencia el desarrollo de los procesos.

ALCANCE: Aplica a todo el personal que esté vinculado a la Empresa

e Direccion.

o Jefe Administrativo
e Personal de la compaiia

e |

AMBIENTE DE TRABAJO

INFRAESTRUCTURA Y/O EQUIPOS ASIGNADOS

e  Equipos de cémputo
. presupuesto asignado para las capacitaciones.

Espacio reducido (Oficina Administrativas).
Falta de ubicacion de los equipos y productos.

Ausencia de sehalizacion.

Area no debidamente ventilada ( Taller operativo)

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
e (Capacitaciones.
- e Personal idéneo. .
e Necesidades de ° SOI'c'tU(.j,de empleo, e Evaluacién de la capacitacién. * (Contratacion de e Trabajadores Certificados.
A e Evaluacion de o, - P personal . )

requisicion de Desempefio e Evaluacion de la induccion. e Persona | capacitado e (Calidad en la prestacion del

personal. e Valorizacién de los cargos. P servicio.
DOCUMENTOS NECESARIOS REQUISITOS INDICADOR. Ver matriz de Indicadores de gestién pp. 272

i * Hoja de vida. 5 I ¢ % Nivel Total de Capacitacion mensual
! » Reglamentacion aplicable en materia laboral 1 » formato de induccion. o ! » % Nivel de Inversion en Capacitacién mensual !
o Manual de Calidad, Manual de funciones : o formato de 35|5ten(_:|la a capaata_uonl. . o % Frecuencia de Capacitacion mensual |
1 ¢ Manual de Procesos de la Empresa 1 formato de evaluacion de capacitacion ! o % Inversion en Implementos para el Personal mensual
' o Manual de Procedimientos de la Empresa + » Formato de mducagn. ; :
' o formato de evaluacién del desempeno. ! !
‘ o 1SO 9001;2008 : 6.2.1,6.2.2 ‘ ‘
REVISO: APROBO:
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VERSION: 1
Procesos de Apoyo PAGINA S DE 10
GESTION COMPRAS INSUMOS, EQUIPOS Y SUMINISTROS FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO: Adquirir bienes acordes a las necesidades de la Empresa, con la calidad necesaria para satisfacer los estandares de calidad requeridos por los procesos y usuarios
del servicio de prevencién contraincendios, seguridad y salud ocupacional.
ALCANCE: Aplica para todos los requerimientos de los procesos de la Empresa.

~INFRAESTRUCTURA Y/O EQUIPOS | AMBIENTE DE TRABAJO '
ASIGNADOS

.
Recursos financieros '

e personal competente
e Equipos de computo, software, lista
de precios

e Condiciones éptimas de trabajo (Luz, ruido y
recursos de comunicacion.)

e [ |
L]

i o Gerente General

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

1. Verificar la existencia de lo requerido.
2. Revisar listado de precios

3. En caso de no contar con lo requerido e Adquisicion del prqqucto
asignar proveedor y hacer pedido. e Ordenes de e Informe evaluacion de
e Clientes e Cotizaciones 4. Adquisicion del recurso necesitado. Compra proveedores

5. Almacenaje del producto, para
despachar en el momento que es
requerido.

+ DOCUMENTOS NECESARIOS + REQUISITOS + INDICADOR. Ver matriz de Indicadores de gestién pp. 272

| . ® Cliente: Requerimientos o X
cotizaciones.
' o Manual de Calidad ' o Proveedores: Productos, calidad, ' o . .
i ® Procedimiento Adquisicion de bienes. ' certificados y Cumplimiento. e % de pedidos mal realizados en el mes

/ > ! :
e Procedimiento Evaluacion de proveedores e Criterios de seleccion, evaluacion y * % de cumplimiento del pedido en el mes

reevaluacion.
e |SO90071; 2008 :7.4.1,7.4.2,7.4.3

REVISO: APROBO:
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Procesos de Apoyo

SISTEMAS

VERSION: 1
PAGINA 9 DE 10
FECHA: 01/09/2010

OBJETIVOS: Asegurar el funcionamiento de los equipos de computo, de red, Infraestructura e instalaciones eléctricas.

RESPONSABLES: Director de Sistema

———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

' RECURSO HUMANO INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO :
' ' e Equipos de computo. ! . . . !
i e Director de sistema i Dispositivos. ; » Bajos niveles ‘.j? rido. ) :
! o Insumos. e  Optimas condiciones ambientales.
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES

Insumos eléctricos. 1. Administracion de redes.

Comunicaciones (internet, 2. Conservar en éptimas condiciones la infraestructura e Informe de

voz, datos). fisica para prestar un buen servicio a clientes y atener eventualidades

Insumos equipos de sus solicitudes. e Eiecucion de sc; orte

computo, repuestos. 3. Realizar back up de la informacion. rriantenimiento P y

Actividades de 4. Realizar mantenimiento de los equipos informaticos. e Acciones preve'ntivas e Todos los

e Todos los procesos mantenimiento general. 5. Suministrar equipos de computos, de comunicacién a correctivas Y r0Cesos

Solicitudes de soporte y todos los procesos. o Solicitar e .ui P

mantenimiento de equipos | 6. Instalar herramientas de seguridad en la red. : quipos,

de computo, dispositivos, INSUMOS, repue;tqs y

infraestructura. ordenes de servicio

para mantenimiento.
i DOCUMENTOS NECESARIOS REQUISITOS INDICADORES. Ver matriz de Indicadores de |
A gestionpp.272 . :
PROCEDIMIENTOS: e Cumplimiento a las solicitudes de servicio

e Operativo
e  Planes de calidad

Organizacion: Asegurar el funcionamiento de todos
los equipos e infraestructura.

IS0 9001/2000: 4.2.3,4.2.4,5.2,5.3,6.3,7.2.3,
7.5.3,7.5.5,8.2.3, 84, 8.5.

(por tipo de solicitud) servicios: internet,
correo, soporte por terceros.
e Satisfaccion del cliente

REVISO:

APROBO:
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Procesos de seguimiento y medicion
RESPONSABILIDAD Y EVALUACION GERENCIAL

VERSION: 1
PAGINA 10 DE 10

FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO: Definir, planear y evaluar la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestién de Calidad
RESPONSABLES: Gerente General

e Todo el personal

e ] escritorio
e 1 computador
e 1 impresora

Bajos niveles de ruido.

Optimas condiciones ambientales.

PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

CLIENTES

Todos los procesos del
Sistema de Gestion de la
Calidad.

Informacioén interna y
externa de la
organizacién.
Estado de las acciones

correctivas y preventivas.

Resultados de auditorias
internas o externas.
Resultado de indicadores
de gestion de cada
proceso.

Resultados de evaluacion
de desempefio.
Retroalimentacién de la
satisfaccion del cliente.

Analisis de la informacion.

Definir Mision, Vision y Politicas.
Definicion de objetivos y plan estratégico.
Revision de acciones correctivas y
preventivas.

Retroalimentacién y actualizacion del
Sistema de Gestién de Calidad.

6. Formular DOFA.

HwN =

vl

Directrices para la
mejora continta.
Plan estratégico.
Conveniencia,
adecuacién y eficacia
del SGC.
Aprobacion de pagos
a proveedores y
nominas.
Acta de revisién por
la direccién.

Todos los procesos del
Sistema de gestion de
Calidad.

DOCUMENTOS NECESARIOS

e Andlisis de auditorias con sus anexos.

e Acta de revision gerencial.

REQUISITOS

e Requisitos de la empresa.

e 1SO 9001/2000: Cap. 4.1,4.2.3,4.2.4
5.2,5.3,5.4,5.5,5.6,6.1, 8. 4,8
8.5.2, 8.5.3.

N
o~
w -

INDICADORES. Ver matriz de Indicadores de gestion pp.

Comportamiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Satisfaccion del cliente.

REVISO

APROBO:
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Procedimientos gerenciales VERSION: 1
PROCESO DE DIRECCION PAGINA 2 DE 29
Elaborado por: Gerente General | FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO:
Adoptar estrategias para el cumplimiento de las politicas, asi como para el
continuo mejoramiento que garantice la satisfaccion de los clientes.

ALCANCE:
Aplica para todos los procesos de la empresa y sus decisiones.

CAMPO DE APLICACION:
Aplica de acuerdo con el manual de Funciones.

REFERENCIAS:
Norma ISO 9001; 2008.

DEFINICIONES:

Junta Directiva: Socios o inversionistas del negocio.

Estructura Organizacional: Indica cualquier parte, componente, item,
accesorio, elemento de una aeronave. Organigrama o distribuciéon jerarquica
de los cargos.

Objetivos de Calidad: Objetivos que van direccionados al cumplimiento de la
satisfaccion de los clientes, tanto internos como externos.

Lineamientos organizacionales: Metas, Mision, Vision, Protocolos.

RESPONSABILIDADES:

Son responsables por el correcto desarrollo de este procedimiento, en cada

una de sus fases:

¢ Gerente General: Tiene la autoridad y habilidades de establecer las
directrices por la cual se va seguir el personal de la empresa, para la
realizacién de las diferentes actividades.

PROCEDIMIENTO:

El Gerente General de la empresa se encarga de direccionar los
procedimientos de SES Ltda. Para lograr el cumplimiento de las metas
trazadas y el lograr la satisfaccion de sus clientes bajo los siguientes pasos:
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Procedimientos gerenciales VERSION: 1
PROCESO DE DIRECCION PAGINA 3 DE 29
Elaborado por: Gerente General | FECHA: 01/09/2010

Representar a la empresa.

Representar a la Junta Directiva.

Establecer la estructura organizacional.

Establecer los lineamientos organizacionales.

Establecer Objetivos de Calidad.

Establecer las metas a corto, mediano y largo plazo y velar por el
cumplimiento de estas.

Establecer presupuesto requerido, ara dar cumplimiento a las metas.
Asignar el dinero necesario para el desarrollo de las diferentes areas de la
empresa.

Liderar la empresa de con a través de una filosofia gerencial.

Velar por el bienestar de los empleados.

Asignar los recursos que requiera cada area en particular.

Mantener excelentes relaciones con los clientes y proveedores.

Velar por el continuo mejoramiento de la empresa.

Dar cumplimiento de las decisiones tomadas por la junta Directiva.
Gestionar recursos financieros de la empresa.

* & & & o o

* o

* & & & & o o

REVISO Y APROBO
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Procedimientos gerenciales
PROCESO DE DIRECCION
Elaborado por: Gerente General

VERSION: 1
PAGINA 4 DE 29
FECHA: 01/09/2010

DIAGRAMA DE FLUJO

[ INICIO }

\ 4

[ Estructura organizacional

\ 4
[ Direccion organizacional ]

A

[ Asignacion presupuestal ]
A
[ Recursos por Dpto. ]
v
[ Cumplimiento de Protocolos
A
[ Control de los procesos ]

Correccion y mejora de los
procesos

FIN ]
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Procedimientos gerenciales VERSION: 1
PROCESO AUDITORIA INTERNA PAGINA 5 DE 29
Elaborado por: Gerente General y FECHA: 01/09/2010

Coordinador de Calidad

1. OBJETIVO:
Establecer la metodologia para garantizar la planeacion, ejecucién y
seguimiento de las auditorias internas para asegurar la aplicacion y mejora del
Sistema de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE:
Este procedimiento se aplica para la planificacién, ejecucion, revision vy
seguimiento de auditorias internas de calidad en SES Ltda.

3. REFERENCIAS:
Norma ISO 9001; 2008.

4. DEFINICIONES:

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para tener
evidencia de la auditoria y verificar que cumplen con los requisitos.

Auditado: Organizaciéon que es auditada o persona que es auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Equipo Auditor: Grupo de personas que llevan a cabo una auditoria
6. RESPONSABILIDADES:

El Representante de la Junta Directiva es responsable de:
¢ Elaborar el programa anual de Auditorias asegurar su cumplimiento.
¢ Asegurar que las acciones de mejora provenida de analisis de auditorias
internas se realicen.
¢ Realizar seguimiento de las auditorias programadas comprobando el
estado de avance.
Los Auditores Internos de Calidad son responsables de:
¢ Disponer el plan de auditorias y deliberarlo con el auditado.
¢ Obtener o conseguir la documentacion necesaria para preparar la
auditoria.
¢ Dirigir las reuniones de iniciacién y clausura de la auditoria.
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Procedimientos gerenciales VERSION: 1
PROCESO AUDITORIA INTERNA | PAGINA 5 DE 29
Elaborado por: Gerente General y FECHA: 01/09/2010

Coordinador de Calidad

¢ Elaborar y presentar el informe del resultado final de la auditoria.

Los Auditados son responsables de:

¢ Proporcionar toda la informacién que el auditor solicite.

¢ Suministrar los recursos para el buen desempeno de las auditorias.

¢ ldentificar las causas de las no conformidades e implementar acciones
correctivas.

7. PROCEDIMIENTO:

Plan anual de auditorias:

El programa anual de auditorias se elabora teniendo en cuenta los siguientes

aspectos:

¢ El dltimo informe de auditoria.

¢ Requisitos del sistema integrado de la organizacion.

¢ Todos aquellos procesos en los que se hayan encontrado no conformidades
en auditorias anteriores.

El programa anual de auditorias contiene las siguientes referencias:

¢ Objetivo, alcance, criterios de auditorias, procesos a auditar, auditados,
equipo auditor, fecha de la auditoria.

¢ El plan anual de auditorias se aplica a todo el Sistema de Gestién de Calidad.

Plan de auditorias internas:

¢ El auditor lider elabora el plan de auditorias internas en donde se detallan los
procesos a ser auditados, objetivos, alcance, criterios, lugar, fecha y hora.

¢ El Plan de Auditorias Internas debe ser aprobado por el Representante de la
Presidencia.

Auditores Internos.

Los Auditores Internos para lograr que las auditorias internas sean de excelente

calidad deben poseer las siguientes condiciones:

¢ Educacion: Nivel Profesional o Técnico.

¢ Entrenamiento: Haber recibido capacitacion vy tener certificacién de Auditorias
Internas de Calidad.

¢ Experiencia: Minimo un (1) afno de trabajo en la empresa.
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Procedimientos gerenciales VERSION: 1
PROCESO AUDITORIA INTERNA | PAGINA 6 DE 29
Elaborado por: Gerente General y FECHA: 01/09/2010

Coordinador de Calidad

Desarrollo de la Auditoria Interna.
Cuando se elabora el plan de auditorias internas el auditor debe:

*

Elaborar un programa de verificacion y las herramientas necesarias para
una auditoria interna.

Realizar una reunion de inicio y desarrollar la auditoria interna al area a
auditar.

Recoge, verifica la informaciéon producto de la auditoria interna.

Realiza una reunién de cierre donde determina las conclusiones de la
auditoria interna.

Solicitar a los auditados el plan de acciones correctivas y preventivas por
las observaciones y no conformidades encontradas.

Identificar y registrar las observaciones y no conformidades, acciones
correctivas, preventivas y mejoras.

Dar seguimiento a las solicitudes de acciones correctivas y preventivas.

El Auditor Interno diligencia y presenta al Representante de la Junta
Directiva el Informe de Auditorias.

El Representante de la Presidencia elabora un Plan de Acciones Correctivas
y designa a un Auditor interno para verificar la aplicacién de estas y mide la
eficacia de las Acciones Correctivas.

REVISO Y APROBO
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Procedimientos gerenciales
PROCESO AUDITORIA INTERNA
Elaborado por: Gerente General y

Coordinador de Calidad

VERSION: 1
PAGINA 7 DE 29
FECHA: 01/09/2010

DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO l

v

A

,, |

Presenta informe de

s N /
Elaboracion plan de !
auditorias
\ Seguimiento de acciones correctivas
v y preventivas
Elaboracion programa
de auditoria -

anditaria

v

Reunion de inicio ] [

\ 4

Elaborar plan de acciones

correctivas

Recoge y verifica informacion

FIN

Reunion de cierre

Solicitar plan de accion

\ 4

conformidades

Identificar y registrar no ]

\ 4

A
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Procedimientos operativos VERSION: 1
PROCESO DE INGENIERIA PAGINA 9 DE 29

Elaborado por: Gerente General, Director FECHA: 01/09/2010
Técnico, Jefe de Taller y Jefe de Montaje

1. OBJETIVO:
Desarrollar disefios, montajes equipos y sistemas contraincendios soportados
en normas internacionales de seguridad y la prestacion de asesoria en el area
de la seguridad industrial y salud ocupacional.

2. ALCANCE:
Aplica desde que el cliente notifica sus necesidades hasta la ejecucion del
montaje de los equipos en base al disefo.

3. CAMPO DE APLICACION:
Disefio de sistemas contraincendios.
Establecimiento de recursos
Ejecucién de montaje.

4. REFERENCIAS:
REGLAMENTO GENERAL DE MEDIDAS PREVENTIVAS DE ACCIDENTES
DE TRABAJO Y ENFERMEDADES PROFESIONALES.

5. DEFINICIONES:

- Diseino de montaje: Elaboracion de planos de los sistemas contra incendios.
- Recursos: Materiales, equipos, maquinas, presupuesto y personal requerido
para la realizacion del proceso de de disefio y montaje.

- Sistema contraincendios: Medidas que se toman para evitar un incendio o
reducir al minimo los danos en caso de producirse

- Lineamientos organizacionales: Metas, Misidn, Vision, Protocolos

6. RESPONSABILIDADES:

Son responsables por el correcto desarrollo de este procedimiento, en cada

una de sus fases:

¢ Gerente General: Se encarga de recibir los requerimientos de los clientes,
para desarrollar los sistemas contraincendios, ademas es el encargado de
aprobar los disefnos establecidos.

¢ Director Técnico: Es encargado de liderar el proceso de montaje, participa
en conjunto al jefe de montaje y de taller para la elaboracién de los planos
de los sistemas contraincendios. Vela por la seguridad del personal en los
sitios de trabajo.
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Procedimientos operativos VERSION: 1
PROCESO DE INGENIERIA PAGINA 10 DE 29

Elaborado por: Gerente General, Director FECHA: 01/09/2010
Técnico, Jefe de Taller y Jefe de Montaje

+ Jefe de Taller: Establecer los planos de los sistemas contraincendios, bajo
las normas aplicables, a montajes. Verificar que el personal a realizar los
montajes cuente con los elementos de proteccion requerida y los recursos
necesarios para el desarrollo de esta actividad.

¢+ Jefe de Montaje: Inspeccionar las areas en la cual se va a realizar los
montajes, para determinar los disenos aplicables, realizar montajes,
cumplir con las reglamentaciones de seguridad.

8. PROCEDIMIENTO:
El proceso de ingenieria consta de un equipo que tiene como finalidad el
establecimiento de un diseno de un sistema contraincendios, para que
posteriormente este sea realizado y aplicado, a continuacion se muestra los
pasos que permiten esta actividad.

Evaluacion del lugar para el disefo.

Reunion entre los encargados del proceso para determinar el disefio.
Elaboracion de los planos del sistema contraincendios.

Asignacion de recursos, para la prestacion del servicio o montaje.
Realizacion de montaje.

Realizacion de pruebas que permitan verificar el correcto funcionamiento
del sistema contraincendios.

Verificacién del funcionamiento por parte del cliente.

Diligenciar formatos de cumplimiento de trabajos.

Notificar a gerencia el cumplimiento del servicio.

Realizar seguimientos al desempefio del sistema.

* & & 6 o o

* & o o

REVISO Y APROBO
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Procedimientos

Elaborado por: Gerente
Técnico, Jefe de Taller

operativos

PROCESO DE INGENIERIA

General, Director
y Jefe de Montaje

VERSION: 1
PAGINA 10 DE 29
FECHA: 01/09/2010

DIAGRAMA DE FLUJO

[ INICIO }
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A
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e planos ]
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[ Control de los procesos ]
Registrar y Firmar
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Procedimientos operativos VERSION: 1
PROCESO DE VENTAS PAGINA 11 DE 29
Elaborado por: Director comercial FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO:
La consecucion de informacion precisas sobre las exigencias de los clientes
para asi cumplir con éxitos estos requerimientos.

. ALCANCE:

Aplica desde que el cliente presenta las necesidades del cliente
mantenimientos, hasta
Que estas sean satisfechas.

. CAMPO DE APLICACION:

Recibir e interpretar las necesidades de los clientes.
Establecimiento de recursos

Prestaciéon de servicios.

. REFERENCIAS:

Manual de procesos
Manual de funciones y responsabilidades

. DEFINICIONES:

- Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

- Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

RESPONSABILIDADES:

Son responsables por el correcto desarrollo de este procedimiento, en cada

una de sus fases:

¢ Director Comercial: Se encarga de gestionar los clientes para la prestacion
de servicios y a su vez se encarga de transferir los requerimientos de este
a la empresa, logrando asi establecer el servicio a ofrecer.
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Procedimientos operativos VERSION: 1
PROCESO DE VENTAS PAGINA 12 DE 29
Elaborado por: Director comercial FECHA: 01/09/2010

8. PROCEDIMIENTO:
El proceso de venta tiene como finalidad la consolidacién de nuevos clientes y
la satisfaccion continua de los actuales, para lo cual se lleva una serie de
pasos que se mostraran a continuacion.

¢ Gestion de clientes

¢ |Interpretacion de requerimientos de los clientes.

¢ Cotizar servicio requerido por el cliente

¢ Ofrecer servicio que permita dar cumplimiento a las necesidades del
cliente.

¢ Asignar recursos.

¢ Ejecucion del servicio.

¢ Maedicion del grado de satisfaccién del cliente

¢ Registrara trabajos.

¢ Monitores constante del cumplimiento del servicio

REVISO Y APROBO
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: Procedimientos operativos VERSION: 1
55 PROCESO DE VENTAS PAGINA 13 DE 29
. Elaborado por: Director comercial FECHA: 01/09/2010

DIAGRAMA DE FLUJO

[ INICIO ]

\ 4
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A
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[ Ofrecer servicio ]

\ 4

[ Aplicacion del servicio ]

A

[ Medicion de satisfaccion

A 4
Registrar y Firmar
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Procedimientos operativos VERSION: 1
PROCESO DE MANTENIMIENTO PAGINA 14 DE 29
Elaborado por: Director Técnico FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO:

Garantizar el buen funcionamiento de los equipos durante su vida util, a
través de la excelente prestacion de los servicios de mantenimiento, recarga y
medicion, empelando equipos adecuados para estos procesos.

. ALCANCE:

Inicia desde que los equipos ingresan para los respectivos trabajos de
mantenimiento, recarga y medicion, hasta la entrega de estos a los clientes.

CAMPO DE APLICACION:

Taller de operaciones.

Empresas que requieren servicio.
Buques e industrias.

REFERENCIAS:
Manual de procesos
Manual de funciones y responsabilidades

DEFINICIONES:

-Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

-Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.

RESPONSABILIDADES:

Son responsables por el correcto desarrollo de este procedimiento, en cada

una de sus fases:

¢ Director Técnico: Se encarga de informar al jefe taller sobre el encargo
requerido por el cliente para el mantenimiento, de esta manera se
asignan los recursos necesarios para la realizacién del servicio.

+ Jefe de Taller: Se encargan de lider el proceso de mantenimientos que asi
lo requieren , en el taller, cumpliendo con las normas de seguridad
aplicables y asignando, coordinando al personal para la realizacion del
mantenimiento, como ultima mediad, realiza pruebas para comprobar la
eficacia del servicio.
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Procedimientos operativos VERSION: 1
PROCESO DE MANTENIMIENTO PAGINA 15 DE 29
Elaborado por: Director Técnico FECHA: 01/09/2010

¢+ Jefe de Montaje: Se encarga de realizar los mantenimientos de los
sistemas contraincendios que hayan sido instalados, asigna los recursos
necesarios para lograr satisfactoriamente la prestacion del servicio

8. PROCEDIMIENTO:
El proceso de mantenimiento consta de un equipo de persona que tienen
como finalidad el mejoramiento continuo de los servicios prestado a través de
revisiones periddicas de los equipos y maquinarias que se utilizaron como
servicio y poder determinar el estado actual de esto, para esto se sigue una
serie de pasos que se presentan a continuacion:

Recepcion de pedido.

Revision de vigencia de ultimo mantenimiento.

Revisioén visual de los equipos.

Realizacion de pruebas, para determinar el estado de los equipos.
Determinar que se debe cambiar o actualizar mantenimiento.
Realizar mantenimiento a los equipos que asi lo requieran.
Realizar Pruebas de funcionamiento a los equipos.

Preparar equipos para entrega y uso.

Registrar si el mantenimiento cumplié con las especificaciones.
Registrar fechas de vencimientos y proximo mantenimiento.
Almacenar hasta el momento pactado por el cliente a recogerlos.
Entrega al cliente.

® & & 6 O O 6 O O O 0o

REVISO Y APROBO
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Procedimientos operativos VERSION: 1
PROCESO DE MANTENIMIENTO PAGINA 16 DE 29
Elaborado por: Director Técnico FECHA: 01/09/2010

DIAGRAMA DE FLUJO

[ INICIO
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Registrar y Firmar
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221




Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
PROCESO RECURSO HUMANO PAGINA 17 DE 29

Elaborado por: Gerente General y FECHA: 01/09/2010
Director Administrativo

OBJETIVO:

Implementar técnicas de evaluacion y programas de capacitacion para el
talento humano, con el fin de conseguir y mantener personal idoneo para
cumplir con efectividad vy eficiencia el desarrollo de los procesos.

ALCANCE:
Aplica a todo el personal que esté vinculado a la Empresa.

CAMPO DE APLICACION:

Sedes Administrativa y Operativa de SES Ltda.
Aplica de acuerdo con el manual de Funciones.
Todo el personal de la empresa.

REFERENCIAS:

Manual de Funciones y Responsabilidades.
Manual de Calidad.

Norma ISO 9001; 2008.

Procedimientos de la empresa.

DEFINICIONES:

-Capacitaciones: Conjunto de procesos organizados, relativos tanto a la
educacién no formal como a la informal dirigidos a prolongar y a
complementar la educacion inicial mediante la generacién de conocimientos,
el desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes, con el fin de
incrementar la capacidad individual y colectiva para contribuir al
cumplimiento de la misién institucional.

-Estructura Organizacional: Indica cualquier parte, componente, item,
accesorio, elemento de una aeronave. Organigrama o distribuciéon jerarquica
de los cargos.

-Objetivos de Calidad: Objetivos que van direccionados al cumplimiento de la
satisfaccion de los clientes, tanto internos como externos.

-Lineamientos organizacionales: Metas, Mision, Vision, Protocolos.
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Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
PROCESO RECURSO HUMANO PAGINA 18 DE 29
Elaborado por: Gerente General y Director FECHA: 01/09/2010
Administrativo

RESPONSABILIDADES:

Son responsables por el correcto desarrollo de este procedimiento, en cada
una de sus fases:

Gerente General: Se encarga de asignar los recursos financieros, para la
seguridad y desarrollo del personal y a su vez busca establecer una
ambiente de trabajo agradable que propicie un excelente desempeno de
los trabajadores en sus actividades diarias.

Director Administrativo: Velar por el bienestar, desarrollo y comodidad
del personal que labora en la empresa.

PROCEDIMIENTO:

El personal encargado del Dpto. de Recurso Humano tiene como finalidad el
desarrollo de un talento humano asi mismo como el de brindarle un ambiente
en que este se siente seguro y comodo para desempefiar las labores, para
esto se posee un procedimiento que se caracteriza de la siguiente manera:

*

* & o o * & & o o

* & o o

*

Asignacion de recurso financiero para invertir en actividades del Dpto. de
RH.

Afiliacion a la ARP de la empresa y a la EPS que convenga el personal.

Pagos continuos de las prestaciones sociales.

Planeaciéon de Capacitaciones.

Inversion en recursos que mejoren la calidad de ambiente de trabajo.
Asignar los equipos de trabajos necesarios para el desarrollo de las
actividades.

Contar con los elementos de seguridad del personal.

Establecer Plan de emergencia.

Realizacion de actividades que permitan le integracion del personal.
Establecer las metas del RH a corto, mediano y largo plazo y velar por el
cumplimiento de estas.

Establecer presupuesto requerido, ara dar cumplimiento a las metas.

Velar por el bienestar de los empleados.

Asignar los recursos que requiera cada area en particular.

Mantener excelentes relaciones con los clientes y proveedores.

Velar por el continuo mejoramiento de la empresa.

REVISO Y APROBO
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Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
PROCESO RECURSO HUMANO PAGINA 19 DE 29
Elaborado por: Gerente General y Director FECHA: 01/09/2010
Administrativo

DIAGRAMA DE FLUJO
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Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
PROCESO COMPRAS PAGINA 20 DE 29
Elaborado por: Director comercial FECHA: 01/09/2010

—
.

OBJETIVO:

La consecucion de informacién precisas sobre las exigencias de los clientes
para asi cumplir con éxitos estos requerimientos.

ALCANCE:
Aplica desde que el cliente presenta las necesidades del cliente
mantenimientos, hasta que estas sean satisfechas.

CAMPO DE APLICACION:

Recibir e interpretar las necesidades de los clientes.
Establecimiento de recursos.

Prestacion de servicios.

REFERENCIAS:
Manual de procesos
Manual de funciones y responsabilidades

. DEFINICIONES:

-Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

-Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

RESPONSABILIDADES:

Son responsables por el correcto desarrollo de este procedimiento, en cada

una de sus fases:

¢ Director Comercial: Se encarga de gestionar los clientes para la prestacion
de servicios y a su vez se encarga de transferir los requerimientos de este
a la empresa, logrando asi establecer el servicio a ofrecer.
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Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
PROCESO COMPRAS PAGINA 21 DE 29
Elaborado por: Director comercial FECHA: 01/09/2010

7. PROCEDIMIENTO:
El proceso de venta tiene como finalidad la consolidacién de nuevos clientes y
la satisfaccion continua de los actuales, para lo cual se lleva una serie de
pasos que se mostraran a continuacion.

¢ Gestion de clientes.

¢ |Interpretacion de requerimientos de los clientes.

¢ Cotizar servicio requerido por el cliente.

¢ Ofrecer servicio que permita dar cumplimiento a las necesidades del
cliente.

¢ Asignar recursos.

¢ Ejecucion del servicio.

¢ Maedicion del grado de satisfaccién del cliente.

¢ Registrara trabajos.

¢ Monitores constantes del cumplimiento del servicio.

REVISO Y APROBO
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: Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
5€5 PROCESO COMPRAS PAGINA 22 DE 29
. Elaborado por: Director comercial FECHA: 01/09/2010

DIAGRAMA DE FLUJO

[ INICIO ]

\ 4
[ Gestion de clientes ]

A

[ Interpretar ]

A

[ Cotizar servicio ]

A

[ Ofrecer servicio ]

\ 4

[ Aplicacion del servicio ]

A

[ Medicion de satisfaccion

A 4
Registrar y Firmar
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Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
PROCESO INFRAESTRUCTURA PAGINA 23 DE 29
Elaborado por: Gerente General y FECHA: 01/09/2010
Director administrativo

OBJETIVO:

SES LTDA, determinara la Infraestructura necesaria para la ejecucion de los
procesos operativos de la empresa (Ingenieria, ventas y mantenimiento), a
través de RR HH, el cual sera el responsable directo de velar por el
mantenimiento de la infraestructura fisica de la empresa (edificio - espacio de
trabajo).

En la Gestion Sistemas y en sus documentos se debe también asegurar el
mantenimiento de la infraestructura en cuanto a Software y Hardware.

2. ALCANCE:
Aplica a toda la infraestructura, maquinarias, y personal de SES Ltda.

3. CAMPO DE APLICACION:
Sedes Administrativa y Operativa de SES Ltda.
Aplica de acuerdo con el manual de Funciones.
Todo el personal de la empresa.

4. REFERENCIAS:
Manual de Funciones y Responsabilidades.
Manual de Calidad
Norma I1SO 9001; 2008.
Procedimientos de la empresa.

5. DEFINICIONES:

-Infraestructura: Referencia a las condiciones basicas (instalaciones vy
tecnologia) que permiten que el trabajo continle dentro de la organizacion.
-Normalizar: Actividad que establece disposiciones para uso comuin vy
repetido, encaminadas al logro del grado 6ptimo de orden con respecto a
problemas reales o potenciales, en un contexto dado. En particular, la
actividad consta de los procesos de formulacién, publicacion e
implementacion de normas.
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Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
PROCESO INFRAESTRUCTURA PAGINA 26 DE 29
Elaborado por: Gerente General y FECHA: 01/09/2010

Director administrativo

RESPONSABILIDADES:

Son responsables por el correcto desarrollo de este procedimiento, en cada
una de sus fases:

Gerente General y Director Administrativo:

*

Apoyar a las instancias superiores para que los escasos recursos
disponibles

para el desarrollo de la infraestructura sean manejados de manera
optima.

Desarrollar un plan de inversiones que permita desarrollar al
infraestructura.

Proponer alternativas que permitan una redistribucién de la
infraestructura en el Taller operativo y en la Oficinas Administrativas.
Desarrollo de proyectos que permitan la ampliacion de la infraestructura
o inversion en la actual, estableciendo costos que hagan viable su
ejecucion, con el fin de prestar un mejor servicio.

Servicios Generales:

*

Apoyar con el mantenimiento diario de la infraestructura de las oficinas
administrativas.

PROCEDIMIENTO:

El personal encargado del proceso de infraestructura tiene como finalidad
velar por todas aquellas actividades que van relacionadas a esta, las cuales se
muestran a continuacion:

*

* & & o o

Velar por el continuo mejoramiento de la empresa.

Se encarga de normar los procesos relacionados a la infraestructura.
Regular cada actividad que esta relacionada la infraestructura.
Ejecutar programa de mejoramiento de la infraestructura.
Seguimiento de las actividades relacionadas a la infraestructura.
Mantenimiento a toda la infraestructura de la empresa.

REVISO Y APROBO
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Procedimientos de Apoyo
= PROCESO INFRAESTRUCTURA
i}‘f ? Elaborado por: Gerente General y

Director administrativo

VERSION: 1
PAGINA 27 DE 29
FECHA: 01/09/2010

DIAGRAMA DE FLUJO

[ INICIO ]

A 4

Establecimiento del Programa de
Mejoramiento

|

v

Ejecucion del programa de
mantenimiento

|

A

[ Normar procesos

A

[ Mantenimiento de infraestructura ]

A 4

[ Seguimiento de las actividades

A 4

Mejoramiento Continuo de la
infraestructura

[ Registro y Firma ]

[ FIN ]
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Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
PROCESO GESTION SISTEMAS PAGINA 28 DE 29
Elaborado por: Gerente General FECHA: 01/09/2010

OBJETIVO:

Garantizar y fortalecer el escenario tecnolégico de SES Ltda. Utilizando
herramientas que permitan la administracién, aseguramiento y utilizacién del
hardware y el software actualizados.

. ALCANCE:

Este procedimiento determina la administracion y soporte técnico de los
sistemas de informaciéon, mantenimiento correctivo y preventivo del
departamento de SES Ltda.

CAMPO DE APLICACION:
Aplica para todo el soporte tecnologico necesario para la empresa.

. REFERENCIAS:
Norma ISO 9001, 2008.

DEFINICIONES:
Soporte técnico: Asesoria brindada por un experto en plataforma tecnolégica.

RESPONSABILIDADES:

Son responsables por el correcto desarrollo de este procedimiento, en cada

una de sus fases:

¢ Gerente General: Quien se encarga de asignar al personal externo de
sistemas para poder desarrollar el programa de mantenimiento preventivo
y correctivo.

PROCEDIMIENTO:

¢ El Gerente General se encarga de asignar al persona externo de sistemas
para el desarrollo de un programa estratégico de unidad y prepara la
plataforma tecnoldgica para la prestacién del servicio.

Revision de solicitudes las cuales atiende prestandoles soporte técnico.
Administra la infraestructura informatica y servicios de informacion.
Administra, mantiene y suministra los equipos de hardware y software.
Analiza, implementa y disena los sistemas de aplicacion.

¢ Elabora informe sobre la prestacién del servicio.

* & o o

REVISO Y APROBO
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Procedimientos de Apoyo VERSION: 1
PROCESO GESTION SISTEMAS PAGINA 29 DE 29
Elaborado por: Gerente General FECHA: 01/09/2010

DIAGRAMA DE FLUJO

[ INICIO ]

A 4

[ Desarrollo programa estratégico ]

A

[ Revision de solicitudes ]

A

[ Administrar infraestructura y servicios ]

de informacion

A
[ Administra y mantiene equipos

A 4

[ Implementa y disefia sistemas de ]

aplicacion

A
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\ 4

( N\
Correccion y mejora de los
procesos

.
A
FIN ]
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1
NTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTR PAGINA 1 DE 10
co 0 OCU_ 05 GISTROS FECHA:01/09/2010
Elaborado por: Gerente General

1. OBJETIVO:
Establecer la forma para el control de la edicion, distribucion y revision de
los documentos y registros que forman parte del SGC de SES LTDA.

2. ALCANCE:
Todos los documentos de origen interno y externo del Sistema de Gestion
de Calidad relacionados con SES LTDA.

3. CAMPO DE APLICACION:
Este procedimiento es aplicable a todos los documentos y registros
relacionados con las areas que inciden en la calidad.

4. REFERENCIAS:
Norma ISO 9001/2000
Manual de Calidad

b

DEFINICIONES:
- Listado Maestro de Documentos: Relacion de documentos y datos
gue forman parte del sistema de aseguramiento de la calidad.
- Listado Maestro de Registros: Relacion de registros que forman
parte del sistema de aseguramiento de la calidad.
- Documento Obsoleto: Son los que no tienen vigencia y son sefialados
en el SGC.
- Formato: Hoja disefiada para hacer mas facil y uniforme el registro de
actividades o informacion.
- Back up: Copia de seguridad en archivo digital.

6. PROCEDIMIENTOS:
El Manual de Calidad de SES LTDA esta a disposicion de todos los
empleados de la empresa, con acceso solo a lectura a través de una carpeta
publica titulada “SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD”, creada en la red del
sistema de informacion.
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1
NTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTR PAGINA 2 DE 10
co 0 OCU_ 05 GISTROS FECHA:01/09/2010
Elaborado por: Gerente General

Los cambios son autorizados y aprobados por el representante de direcciéon y/o el
gerente; el Representante de la Direccion es responsable del control de los
mismos.

El Manual esta estructurado por secciones, cada una de las cuales se pueden
actualizar y aprobar de manera independiente. Cada vez que se autoricen
cambios de una o mas secciones, se actualiza la versiéon de la tabla de contenido,
definida en el contenido de este manual, y esta tabla se controla en el listado
maestro de documentos como la version del Manual.

Para las copias impresas de algunas secciones o de todo el manual, se controla su
distribucién en el listado maestro de documentos.

No se conservan copias de las versiones obsoletas, y los cambios se registran en
la tabla de control de cambios definida en el final de este manual.

La Politica y los objetivos de Calidad son controlados a través del Listado Maestro
de Documentos.

REVISO Y APROBO
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Procedimientos obligatorios de la norma

CONTROL DE DOCUMENTOS

VERSION: 1
PAGINA 3 DE 10
FECHA: 01/09/2010

ETAPA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

EVIDENCIA

Elaboracion

Desarrollar el contenido del
nuevo documento. Una vez
elaborado este documento
debe ser enviado al
Representante de la Direccion
para que tramite su
aprobacion e inclusién en el
Sistema de Gestion de la
Calidad.

Jefe de Area o
Proceso

Identificar el estado de la
revision, el cual se hace con
el numero de versién que
inicia con el No. 1 y que se va
aumentado en la medida que

Estado de la I ld Coordinador de Listado maestro
revision s€ actualice el documento. calidad de documentos.
Cada vez que se genere o
modifique un documento se
actualiza en el |listado
maestro de documentos
después de ser aprobado.
Asegurar que su contenido
sea coherente y consistente Documento en la
Aprobacion con la realidad y adecuado a | Gerente General | red interna de la
las  necesidades de la empresa.
Empresa.
Los documentos aprobados, Archivos del
son colocados en la red Sistema de
interna  en una carpeta Gestioén de la
titulada “SGC” (SISTEMA DE calidad en red
GESTION DE CALIDAD) con interna en carpeta
acceso solo a lectura para “SGC”
consulta de los usuarios.
Asegurar Los documentos que
Disponibilidad | requieren ser distribuidos en | Coordinador de
en los puntos | forma impresa son calidad
de uso controlados a través del
Listado maestro de listado maestro
documentos y aquellos de documentos
relacionados en la tabla de
contenido del manual se
controlan en la columna

“entregado a:” de la misma
tabla de contenido.

235




Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1
= (B PAGINA 4 DE 10
CONTROL DE DOCUMENTOS FECHA: 01/09/2010
ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE EVIDENCIA

Cuando se incluye un nuevo

documento o se presenta una Gerente

modificacion de alguno ya General,

Divulgacion | existente, la divulgacién se | Coordinador de | Registro asistencia

realiza a través de las | calidad(Cuando

reuniones con el personal. esté)

Los documentos se revisan

por:

= Cambios en las actividades
o aspectos incluidos en el
documento

= Solicitud de las personas
involucradas

= Resultados de auditorias.

Para ello se debe evaluar el

Revisié contenido del documento | Jefe de Area o
evision

para establecer como hacerlo
adecuado y consistente con
la realidad y con las
necesidades de la Entidad.
Estos documentos revisados,
después de la actualizacién,
deben ser aprobados
nuevamente cuando en dicha
revision se genere cambios al
documento.

Proceso

Identificacion
de los
cambios

A partir de la version 2 del
documento, se diligencia una
tabla ubicada al final del
documento, que contiene la
siguiente informacién:

No. Version anterior:

Fecha de la version anterior:
Descripciéon de los cambios.
Para identificar los cambios
en los formatos y listados se
utiliza la tabla de control de
cambios de formatos.

Jefe de Area o
Proceso

Control de
cambios de
formatos
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1

NTROL DE D EMENT PAGINAS5S5DE 10
CONTRO ocu o FECHA: 01/09/2010

ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE EVIDENCIA

Ajustar el contenido del
documento segun resultados de

L la revisién, cuando en esta se | Jefe de Areao
8 | Actualizacion

determine la necesidad de Proceso
actualizacién, vy repetir los
pasos 2, 3, 4, 5.

Los documentos son impresos
en tinta no borrable cuando se
requiera la distribucion del
documento para uso interno o
copia a terceros (proveedores,
etc).

Se mantiene un listado maestro
de documentos, donde se
relacionan todos los
documentos del sistema de
calidad tal y como se
identifican.

En el sistema se conserva el
original en una carpeta

Asegurarse . .
Se los destinada para tal fin, la cual se | Gerente General
9 controla con un password de
documentos ;
acceso  conocido por el
9 | permanezcan . .
legibles y Representante de la Direccién y
s el coordinador de calidad. Coordinador de
facilmente calidad

identificables | Los documentos se guardan en
el sistema de la forma como se
identifican (titulo)

Las carpetas que contienen los
originales de los documentos
se les realiza un Back
up(Respaldo) semanal.

El Back up se realiza en el
computador donde se tengan
almacenados los archivos del
sistema de calidad mediante el
uso de medios magnéticos (USB
o Cd), los cuales estan
almacenados en la oficina del
Representante de la Direccion.
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Procedimientos obligatorios de la norma
CONTROL DE DOCUMENTOS

VERSION: 1
PAGINA 6 DE 10
FECHA: 01/09/2010

ETAPA DESCRIPCION RESPONSABLE EVIDENCIA
El Jefe de Area o Proceso
Identifica la necesidad de
Asegurarse | . . .
incluir cualquier documento o
que se . wS ; ;
. o informacion de origen | Jefe de Area o
identifiquen . )
externo al sistema de calidad, Proceso .
los . . Listado de
este informa al Coordinador
10 | documentos : ) documentos
) de calidad, el cual incluye el
de origen . . . externos
externo v se documento o informaciéon en | Coordinador de
Y el Listado de Documentos calidad
controla la
o s externos, los cuales son
distribucion i
controlados en listado de
documentos externos
Los documentos obsoletos
deben ser destruidos, pero
cuando se deseen conservar Coordinador
Control de . . ,
11 copias impresas de los de Calidad
obsoletos .
mismos (obsoletos) se les
coloca un sello con la palabra
“OBSOLETQ".

REVISO Y APROBO
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1

T A PAGINA 7 DE 10
et CONTROL DE DOCUMENTOS P 1 0or2010

DIAGRAMA DE FLUJO DOCUMENTOS

v
Elaboracion [ Identificacion de los cambios ]
y v
Estado de revision [ Actualizacién
v
Aprobacion Listado maestro h 4
de documentos [ Documentos legibles e identificables ]
— ___—
v

[ Disponibilidad de los documentos

[ Identificacion de documentos ]

* externos
[ Divulgacion ] v
Control de documentos
* obsoletos
Revision *
FIN

239



Procedimientos obligatorios de la norma
CONTROL DE REGISTROS

VERSION: 1
PAGINA 8 DE 10
FECHA: 01/09/2010

ETAPA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

EVIDENCIA

Identificacion

Los Registros del SGC se
identifican con un titulo.
Estos se encuentran
referenciados en el manual
de calidad vy/o demas
documentos.

Cada vez que se defina un
nuevo Registro, el
responsable del proceso
donde se genera el Registro
informa al Coordinador de
calidad las disposiciones de
control que se deben incluir
en la matriz de control de
Registro, la  cual es
actualizada.

Coordinador de
calidad

Documentos

Almacenamiento

Se define el de control de
Registro para cada copia
gue se desea conservar en
las diferentes formas de
almacenamiento  (nombre
de la carpeta, ubicacion
fisica) durante el tiempo
que permanece disponible.
Cuando el Registro se
genera por la aplicacion de
un Software, se hace
referencia a este.

El asignado

Carpetas de
archivos con los
respectivos
nombres

Proteccion

La proteccibn de los
Registros impresos se
asegura con el
almacenamiento en lugar
seco y protegido del polvo
o condiciones que lo
deterioren durante el
tiempo de retencién, lo cual
debe indicarse.
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Procedimientos obligatorios de la norma

CONTROL DE REGISTROS

VERSION: 1
PAGINA 9 DE 10
FECHA: 01/09/2010

ETAPA

RESPONSABLE

EVIDENCIA

4 | Recuperacion

DESCRIPCION
Se realiza a través del
responsable asignado,

teniendo en cuenta las

siguientes restricciones:

= Restringido: quien
autorice el jefe del
proceso.

= Confidencial: solo
personal directivo

= General: Todo el personal

El asignado de
Registros.

Tiempo de
retencion

En la matriz de control de
Registros se define el
tiempo en que el registro
permanece disponible en las
diferentes formas de
almacenamiento.

El asignado de
Registros

6 Disposicion

En la matriz de control de
Registros se establece lo
que se debe hacer con los
Registros cuando ya no es
necesaria su conservacion y
se deban destruir.

El asignado de
Registros

REVISO Y APROBO
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1

PAGINA 10 DE 10
CONTROL DE REGISTROS FECHA: 01,/09/2010

DIAGRAMA DE FLUJO REGISTROS

INICIO

\ 4

Identificacion ]

\ 4

Almacenamiento

\4
Proteccion Listado maestro
de registros
[ Recuperacion y acceso ]

\ 4

[ Tiempo de retencion ]

.
[ Disposicion ]
!

[ FIN ]
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1

NTROL DE LA INFORMACION N PAGINA 1 DE 2
CONTRO 0 CIONNO FECHA: 01/09/2010
CONFORME

1. OBJETIVO:

Establecer las disposiciones para el control del producto o servicio no conforme
identificandolo y controlandolo para prevenir su uso o entrega no intencional
definiendo las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento
del producto no conforme.

2. ALCANCE:
Asegurar que todos los servicios o productos que se identifiquen como no
conformes en SES LTDA., sean controlados.

3. DEFINICIONES:

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito o de una norma.

CONCESION: Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme
con los Requisitos especificados.

DEFECTO: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito ya sea del sistema de gestion
de la calidad o estipulado por el cliente.

LIBERACION: Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
PRODUCTO: Resultado de un proceso.

REPARACION: Accién tomada sobre un servicio o producto no conforme para
volverlo aceptable para su uso previo.

REPROCESO: Accion tomada sobre un servicio no conforme para que cumpla con
sus requisitos.

PERMISO DE DESVIACION: Autorizacion para apartase de los requisitos
originalmente especificados en un servicio antes de su realizacion.

4. PROCEDIMIENTO:

Cuando se detecte la existencia de un servicio o producto no conforme se registra
para Identificar la naturaleza de la no conformidad, al igual que el responsable
por corregir la Anomalia presentada. Una vez corregida y revisada la no
conformidad se procede a autorizar el desarrollo del proceso.
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1

NTROL DE LA INFORMACION N PAGINA 2 DE 2
CONTRO 0 CIONNO FECHA: 01/09/2010
CONFORME

4.1. Identificacion y tratamiento del producto o servicio no conforme. En SES
LTDA. cuando se presenta una no conformidad durante la prestacion del servicio,
esta es reportada por el personal que la detecte al responsable de la obra, este
ultimo se encargara de documentar cual fue la no conformidad y el tratamiento
que se le dara; en caso que la persona que detecta la no conformidad pueda
realizar la correccién inmediata de esta, la realiza y la informa al responsable del
proyecto para que realice la verificacion de la correccion y la respectiva
documentacion del tratamiento aplicado, esta documentacion se realizara en el
formato TRATAMIENTO DEL SERVICIO NO CONFORME, si las no conformidades son
detectadas por el responsable del proyecto en las inspecciones que este realiza,
igual tendran el mismo tratamiento, se documentaran y se realizara la correccion
si es posible inmediatamente.

4.2 Quejas o reclamos. Cuando las no conformidades son detectadas luego de la
entrega del servicio y son reportadas por el cliente se consideran quejas o
reclamos, y estas son informadas de forma verbal, escrita o via fax. Cuando el
responsable que lider6 la ejecucion del proyecto en donde se detectdé la no
conformidad recibe una queja o reclamo, debe informarla inmediatamente al
director de calidad, quien la pasara al gerente o representante de la alta direccion,
con el fin de llegar al lugar del proyecto, verificar la no conformidad y, si esta es
imputable a la empresa realizar las correcciones sin ningun costo para el cliente.
Luego el responsable del proyecto analiza en conjunto con el gerente, el director
de calidad y las personas que considere crea necesario para ver si amerita o no
una toma de accidon correctiva y se hace el seguimiento respectivo a la no
conformidad.
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1

ACCIONE RRECTIVA PAGINA 1 DE 2
CCIONES CORREC S FECHA: 01/09/2010

1. OBJETIVO

Establecer las disposiciones para llevar a cabo las acciones correctivas que nos
permita eliminar las causas de no conformidades, defectos u otra situacién no
deseable existente, con el propdsito de evitar que vuelva a ocurrir.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a los efectos de las no conformidades detectadas.

3. DEFINICIONES

-Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de las no
conformidades detectadas u otra situacion indeseada.

-Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.

-Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

-No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

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

4. RESPONSABLES
Representante de la Gerencia.
Coordinador de Calidad.

5. PROCEDIMIENTO

En SES LTDA. Cuando se detectan las no conformidades estas son registradas para
luego ser revisadas y asi determinar sus causas y asegurarse de tomar las
acciones pertinentes para que no se vuelva a repetir. Los resultados de estas
acciones se registraran para luego verificar la efectividad de las acciones tomadas.

5.1 Identificacion de las causas de las no conformidades. Los responsables de
cada proceso en los cuales se detecten las no conformidades determinaran los
métodos que se utilizaran para identificar las causas de las no conformidades.
Dependiendo del tipo de accidon correctiva solicitada la identificacién de las causas
podra ser realizada por la alta direccién o en conjunto con el personal afectado
por la no conformidad o el personal afectado podrda realizarlo
independientemente.
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1

~ CIoNEs conor s e PAGINA 2 DE 2
CCIONES CORRECTIVAS FECHA: 01/09/2010

I

5.2 Evaluacion de las causas. Una vez reconocidas las posibles causas de la no
conformidad se identifican aquellas que realmente estén generando la no
conformidad.

5.3 Implementacion de acciones. Las causas que sean determinadas como las
gue realmente estan generando la no conformidad seran eliminadas por las
acciones que el director de calidad y el gerente consideren como las mas
adecuadas para lograr el objetivo.

5.4 Registro de las acciones correctivas. Las acciones correctivas quedaran
registradas en el formato de solicitud de accion correctiva. La revision que se
realiza de las solicitudes de acciones correctivas quedara registrada en el formato
del mismo nombre.

5.5 Revision de las acciones correctivas tomadas. Al tiempo que crea pertinente
el director de calidad y/o el estipulado en la accién a tomar se revisara la
efectividad de las mismas.

ACTIVIDAD RESPONSABLE TECNICA
Identificacion de no Encargado del control Registro acciones
conformidad correctivas
Evaluacion de las causas Responsable del area Registro acciones
correctivas
Implementar plan de Coordinador de calidad Registro acciones
accion correctivas
Registro de las acciones Coordinador de calidad Registro acciones
correctivas
Revision de las acciones Coordinador de calidad Registro acciones
tomadas correctivas
REVISO Y APROBO:
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1

ES PREVENTIVA PAGINA 1 DE 3
ACCIONES S FECHA: 01/09/2010

1. OBJETIVOS:

Establecer el procedimiento para llevar a cabo las acciones preventivas que nos
permita eliminar las causas de no conformidades potenciales, defectos u otra
situacidén no deseable que se encuentre en posicién potencial de ocurrencia., con
el proposito de evitar que ocurra.

2. ALCANCE:
Este procedimiento se aplica a los efectos de las no conformidades potenciales
detectadas.

3. DEFINICIONES:

-Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar las causas de las no
conformidades potenciales detectadas u otra situacion indeseada que se pueda
presentar.

-Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o
especificado.

-Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

-No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

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

4. RESPONSABLES:
Representante de la Gerencia.
Encargado del proceso.

5. PROCEDIMIENTO:

En SES LTDA., cuando se detectan las no conformidades potenciales, éstas son
registradas para luego ser revisadas. Para determinar las causas de las no
conformidades potenciales y asegurarse de tomar las acciones para que no
ocurran. Los resultados de estas acciones se registraran para luego verificar la
efectividad de las acciones tomadas.

5.1 Identificacion de las causas de las no conformidades potenciales. El

director de calidad en compafia del gerente determinara los métodos que se
utilizaran para identificar las causas de las no conformidades potenciales.
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Procedimientos obligatorios de la norma | VERSION: 1

ACCIONES PREVENTIVA PAGINA 2 DE 3
CCIONES > FECHA: 01/09/2010

5.2 Evaluacion de las causas
Una vez reconocidas las posibles causas de la no conformidad potenciales se
identifican aquellas que realmente puedan generar una no conformidad.

5.3 Implementacion de acciones

Las causas posibles que se han determinado como las que realmente pudieran
generar la no conformidad potencial seran prevenidas por las acciones que el
director de calidad y el gerente consideren como las mas adecuadas para lograr el
objetivo.

5.4 Registro de las acciones preventivas

Las acciones preventivas quedaran registradas en el formato de solicitud de
accion preventiva.

La revision que se realiza de las solicitudes de acciones preventivas quedara
registrada en un formato del mismo nombre.

5.5 Revision de las acciones preventivas tomadas.

Al tiempo que crea pertinente el director de calidad y/o el estipulado en la accién
a tomar se revisara la efectividad de las mismas.
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Procedimientos obligatorios de la norma
ACCIONES PREVENTIVAS

VERSION: 1
PAGINA 3 DE 3
FECHA: 01/09/2010

Responsable del proceso

Responsable del proceso

Coordinador de Calidad

1. Determina una situacion a
mejorar, a partir de un hallazgo o

no conformidad potencial.
I_I Formato

2. Reqgistra en formato: de

3. Revisa y define
ampliamente la situacion.

w

sequimiento de acciones
preventivas y comectivas. IHN

F Y

4. Realizan un analisis de

6. Implementa la accion.

N

w

las causas presentadas
para la mejora.

'

5. Determinan las acciones
preventivas o de mejora 2
aplicar.

8. Concentra toda la evidencia de
|as acciones tomadas durante el
proceso oe la accldn preventiva o
proyecto de mejora.

v

7. Verifica efectividad de las
acciones tomadas.

9. Reyishia la accion
preventiva o proyecto de

majora comao cony

Registro

FIN

Nota: El coordinador de calidad presentara un informe sobre las acciones
efectuadas a la Gerencia General.
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5. CONCLUSIONES

El presente trabajo, finalizd con el disefo del sistema de gestién de calidad (SGC)
para la empresa SES LTDA de manera satisfactoria. Para llegar a esta meta, se
cont6 con la colaboraciéon de todos los funcionarios de la empresa, desde la alta
direccién, hasta el ultimo eslabén que la conforma, ya que SES Ltda es conciente
de la importancia de contar con un SGC, por cuanto este le permitira controlar los
procesos sus operativos: ingenieria, venta y mantenimiento de equipos contra
incendios y de salud ocupacional, asi como también, vigilar que se cumpla las
norma en los procesos de apoyo los cuales son necesarios para prestar un servicio
con calidad.

En este momento SES LTDA cuenta con todos los registros y directrices
necesarios, exigidos por la norma ISO 9001:2008, para seguir con el
mejoramiento continuo y control de los todos los procesos internos de la
empresa.

En consecuencia, la Alta Direccidén esta segura que después de implementado el
SGC, se lograra captar nuevos clientes, lo que contribuira al crecimiento de la
empresa, supervivencia y rentabilidad del negocio ya que este es un mercado cada
vez mas exigente.

A continuacion, mediante una matriz de incidencia se detallara el cumplimiento
y/o logro de cada objetivo especifico, lo que definié en su orden el alcance de los
objetivos vs meta y logros alcanzados.
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MATRIZ DE INCIDENCIA DE LAS CONCLUSIONES: OBJETIVOS VS LOGROS

OBJETIVO GENERAL: Disefar el SGC en la empresa SES LTDA, bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2008, identificando sus
necesidades a través de un diagnodstico, para desarrollar las competencias del personal e integrar todos los formatos requeridos
por este sistema, alineandose con la cultura del mejoramiento continuo a fin de cumplir con los requerimientos de los clientes y
ofrecerles un servicio con calidad.

Objetivos Especificos

Realizar una evaluacion diagnodstica de
los procesos y procedimientos actuales
de la empresa SES LTDA, para conocer
debilidades vy fortalezas necesarias
para el disefio del SGC.

Identificar, documentar y caracterizar
los procesos y procedimientos de SES
LTDA, requeridos por la norma ISO
9001:2008, teniendo en cuenta el
mapa de procesos para establecer una
estructura documental.

Resultados y logros
Se realiz6 un diagnodstico de la situacion actual de la empresa mediante técnicas
estadisticas como el Diagrama de Pareto e ISHIKAWA, dando como resultado,
que la mayoria de los problemas de esta organizaciéon se deben a la falta de
control en sus procesos; pero su principal problema radica en el desperdicio de
materiales, originados por la falta de documentacion, es decir, la existencia de un
problema se generaba por la confluencia de otros.

En este orden de ideas, se aplico un diagndstico que midiera el grado de
cumplimiento de los requerimientos de la norma con relacién a la situacién de la
empresa, revelando que eran muy pocos los que se cumplian. Después de la
implementacién del SGC su principal logro serd la guia que dejan los documentos
y registros de los proceso y procedimientos basados en la norma ISO 9001:2008
gue serviran de guia a todos los funcionarios de esta empresa, de esta manera el
servicio que se ofrece sera de calidad.

Una vez estipulado el nuevo mapa de proceso de la empresa, se procedio a
estudiar actividad por actividad para poder caracterizar cada uno de ellos y a su
vez generar los formatos necesarios que permitieran registrar la informacién
relevante de cada una de las actividades y en efecto ayudar a controlar la
aparicion de las No Conformidades.

En consecuencia, y para dar solucion a estos problemas e inconformidades se
cred la estructura documental, la cual permite brindar el control de cada uno de
los procesos internos de la empresa.
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MATRIZ DE INCIDENCIA DE LAS CONCLUSIONES: OBJETIVOS VS LOGROS

OBJETIVO GENERAL: Disefar el SGC en la empresa SES LTDA, bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2008, identificando sus
necesidades a través de un diagnodstico, para desarrollar las competencias del personal e integrar todos los formatos requeridos
por este sistema, alineandose con la cultura del mejoramiento continuo a fin de cumplir con los requerimientos de los clientes y
ofrecerles un servicio con calidad.

Objetivos Especificos

Determinar los procesos de
seguimiento, medicién, analisis y
mejora para el control del SGC SES
Ltda. segun la norma ISO 9001;-2008

teniendo en cuenta los problemas
encontrados y planteados por los
socios.

Plantear el disefio de un manual de
calidad bajo la norma ISO 9001:2008 a
la empresa SES LTDA, alineando sus
manuales de funciones y
procedimientos a los requerimientos
de la norma, a las necesidades de sus
clientes y como una alternativa de
solucién a los problemas presentados.

Resultados y logros
SES LTDA no contaba con los protocolos y/o actividades que permitieran realizar
un adecuado seguimiento, medicién, analisis y mejora de los procesos, por esta
razén se considerd importante por la alta direccién disefar el SGC para la esta
empresa.

Por tanto, para el disefio del SGC se utilizé la Norma ISO 9001;2008 y se crearon
los protocolos necesarios que dieran paso al seguimiento y control de cada
actividad con miras a generar el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de
Calidad de SES LTDA.

El diagnostico arrojé que la empresa no contaba con manuales de funciones ni
procedimientos, por tanto, en el disefio del SGC se plantearon y se describieron
los procesos, sus limitantes, las funciones, los responsables, los procedimientos
y el desarrollo de las actividades inherentes a cada uno de estos.
Consecuentemente y basandonos en la Norma, se propicié el escenario donde
través de periodicas reuniones con la Junta Directiva, se explicaban los procesos
direccionales y logré la creacion de el Manual de Calidad de SES Ltda. Este manual
fue fundamentado en el mapa de procesos el cual sirvi6 de guia para el
desarrollo de las demas actividades.

Asimismo, se realizé un estudio a cada proceso para comprender como se
desarrollaban los mismos y quienes eran las personas involucradas en cada uno
de estos, lo cual dio como resultado final la creacion del Manual de Funciones y
responsabilidades como también los manuales de Procedimientos de cada
proceso.
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6. RECOMENDACIONES

De acuerdo a los diagnésticos, estudios y logros previamente descritos, se
recomiendan ciertas pautas para el grupo encargado de la posterior
implementaciéon y administracién del sistema de gestion de calidad; en efecto, se
debe velar por:

v

El cumplimiento de los objetivos trazados en cada uno de los procesos
establecidos en el sistema de gestiéon de calidad a través de reuniones
periddicas en las que evalten los resultados de los balances de gestion, las
acciones de mejora y demas requisitos claramente definidos y establecidos
en cada proceso.

Realizar analisis constantes de las No-conformidades registradas, con el
animo de plantear mejoras que permitan mantener y optimizar el sistema
de gestion de calidad.

Capacitar constantemente al personal de la compania en temas de calidad,
servicio al cliente, seguridad y salud ocupacional, manejo de los equipos y
actualizaciones en la normas legales que aplican sobre la empresa, con el
fin de incrementar su participacion dentro del sistema de calidad en temas
relacionados con la ingenieria, procesamiento de elementos de equipos
contra incendios y de seguridad y salud ocupacional, sin perder de vista la
identificacién de futuras y posibles oportunidades de mejoras en los
procesos internos de SES Ltda.

Elaborar un boletin mensual para que el personal de la empresa esté al
tanto de las estadisticas llevadas sobre las No-conformidades y quejas, de
las acciones de mejora tomadas y otros temas relacionados con el
mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

La creacion de un departamento financiero que vele por las finanzas de la
empresa. Esta funcidon actualmente y en gran parte es cumplida por la
Gerencia, punto obstaculizante al pleno desarrollo de las gestiones llevadas
a cabo por la Alta Gerencia.
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ANEXO A
Cronograma de Actividades

ACTIVIDAD

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

24

ANALISIS DE LA ORGANIZACION/ SENSIBILIZACION

DESCRIPCION DE PROCESOS

POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD

DIVULGACION

LEVANTAMIENTO DE PROCEDIMIENTOS

DIVULGACION

IMPLEMENTACION CAPITULOS 4 AL 8

AUDITORIA INTERNA

REVISION POR LA DIRECCION

SOLUCION DE NO CONFORMIDADES

SOLICITUD DE PREAUDITORIA CON ENTE EXTERNO*

SOLICITUD DE AUDITORIA CON ENTE EXTERNO*
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ANEXO B
Recursos Administrativos

M Recursos Humanos:

Estudiantes e investigadores
% Sebastian Varela Payares TO0015192
% Leonardo Javier Valdés Bonilla TO0015159

Director del proyecto:
% German Dario Gonzalez Morales

RESUMEN HOJA DE VIDA: Auditor de calidad en diferentes normas de calidad
como lo son ISO 9001, 18001, 22000 BPM, HACCP, AIB SA 8000 ISO 17025
tutor y conferencista, ha trabajado para diferentes tipos de empresas como lo
son BUREAU VERITAS, INTERNATIONAL CERTIFICATION AND TRAINING,
COTECNA, INTERTEK, ICONTEC ENTRE OTRAS Y EN DIVERSO SECTORES DE LA
ECONOMIA como lo son aviacion alimentos servicios mineria y transporte.

M Presupuesto:
Se presupuestdé un promedio de $20.000 pesos por hora trabajada en el
proyecto. Para gastos de transporte y alimentacion. Lo cual sera cubierto
totalmente por la empresa SES Ltda. En su totalidad.

No total de horas | Valor por hora Total de gastos
presupuestado

$2.920.000

146 $20.000

El proyecto fue iniciado el sabado 5 de septiembre con el proceso de analisis
de la organizacion y sensibilizacion y siguiendo las siguientes etapas:

FASE DE CAPACITACION

PROCESO TIEMPO
Sensibilizacién en Calidad 6 Horas
Fundamentacion en ISO 9000 20 Horas
Capacitacion en documentacion 10 Horas
Formacién de auditores internos de calidad 22 Horas
TOTAL 58 Horas
FASE DE ASESORIA EN DOCUMENTACION

PROCESO TIEMPO
Definicion de los procesos de la empresa 8 Horas
Asesoria en generacion de procesos documentados 30 Horas
Asesoria en la implementacion 50 Horas
TOTAL 88 Horas
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ANEXO C
Encuesta de Satisfaccion del Cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

VIGENCIA:

VERSION: 01

Ciudad:

Periodo Evaluado:

Cliente:

FECHA DE EVALUACION

Funcionario Encuestado:

¢Considera usted que el tiempo empleado por
desarrollar los trabaios asianados fue?:

[ | [
1 ]

¢,Como percibe usted la presentacién del personal de SES ?:

[ | [ ]
[ ] [ ]

SES para

a. Excelente c. Regular

b. Bueno d. Malo

a. Excelente c. Regular

b. Bueno d. Malo

¢,Como considera usted la actitud del personal Técnico de SES?:

[ 1 [ ]
1 [ 1]

¢Como considera usted la tecnologia utilizada por SES en el
desarrollo de sus trabajos:?
a. Excelente \il_l I:l

¢ Como le parece la calidad de los trabajos realizados por SES?:

a. Excelente c. Regular

b. Buena d. Mala

c. Regular
d. Mala

a. Excelente c. Regular

d. Mala

b. Buena

10.

Cargo:

¢Como califica usted la atencién prestada por los
empleados de SES para el cumplimiento de sus
reailerimientos de icing?:

a. Excelente \ﬂ c. Regular

b. Bueno |:| d. Malo
la competencia del personal

¢Considera usted que

Técnico de SES es?:
a. Excelente |:|

b. Buena |:|

c. Regular
d. Mala

¢,Como considera la relacién Costos - Prestacion del servicio de

los trabajos realizados por SES?:
a. Excelente c. Regular

b. Buena d. Mala
¢Considera usted que los trabajos realizados por SES se
realizan bajo condiciones optimas de seguridad?:

a. Siempre c. Casi Nunca
b. Algunas veces |:|

¢Cual es su opinién general sobre el servicio prestado por
SES?:

a. Excelente
b. Buena

d. Nunca

c. Regular
d. Mala

Ahora le dejamos este espacio para que, si lo desea, nos comunique cualquier observacion que crea oportuna, en la que podamos mejorar,

ofertar o eliminar, de nuestra manera de actuar.

Firma del encuestado:
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ANEXO D

Formatos para control del SGC en SES LTDA

CONTROL DE EQUIPOS Y VERSION: 01
HERRAMIENTAS -
ALMACEN VIGENCIA:
NOMBRE DE TRABAJADOR:
PROYECTO:
item Descripcion Cantidad Fiz?;ode Diii?jc?gn Estado / Observaciones
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14

Inspeccionado por:
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REPORTE INSPECCION DE VERSION: 01
MATERIAL
CODIGO :
TITULO : REPORTE INSPECCION DE MATERIAL VERSION:
PROYECTO CONSECUTIVO No:
PROVEEDOR REQUISICION No:
MATERIAL A INSPECCIONAR:
DESCRIPCION COLADA LOTE TAG MARCA CANTIDAD

CUMPLIMIENTO
No ITEM A INSPECCIONAR S| NO N/A OBSERVACIONES
1
2
3
4
5
CARACTERISTICAS
No TECNICAS OBSERVACIONES
1
2
3
4
5

INSPECCIONADO POR:

FECHA:

APROBADO POR:

FECHA:
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REQUISICION DE VERSION: 01
MATERIALES
ORDEN DE COMPRA: REQUISICION # \ FECHA :
PARA: COMPRAS TRABAJO:
DE: AREA:
ESPECIFICACIONES(REQUISITOS DE ESPECIFCACION) FECHA EN QUE SE FORMA DE
ITEM DETALLE CANT UNID NECESITA PAGO
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
PROVEEDOR: ADJUDICADO A:

OBSERVACIONES:
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FECHA

FORMATO DE TRABAJOS D M
REALIZADOS

CODIGO: FECHA DE
INICIO/HORA

VERSION:01 FECHA DE
FINZALIZACION/HORA

TIPO DE TRABAJO LUGAR DE TRABAJADOR(S)
TRABAJO ENCARGADO(S)

DESCRIPCION DEL TRABAJO OBSERVACIONES

Firma del responsable del trabajo Firma del Gerente General
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REGISTROS DEL SISTEMA DE CALIDAD

FECHA VIGENCIA:

CODIGO:
INSPECCION DE MATERIALES
VERSION 1
CONSECUTIVO N2: RESP INSPECCION: |CARGO
PROVEEDOR: |FECHA DE RECIBO
ASPECTOS A INSPECCIONAR
IDENTIFICACION CERTIFICADO DE
MATERIAL A INSPECCIONAR DEL MATERIAL CANTIDADES ESTADO CALIDAD
ACEPTADO | RECHAZADO ( ACEPTADO RECHAZADO ACEPTADO | RECHAZADO NUMERO
REMISION N2 ORDEN COMPRA N¢ REQUISICION N2
OBSERVACIONES:
REVISO:
FECHA VIGENCIA:
REGISTROS DEL SISTEMA DE CALIDAD
CODIGO:
INSPECCION DE MATERIALES
VERSION 1
CONSECUTIVO N2: RESP INSPECCION: |CARGO
PROVEEDOR: |FECHA DE RECIBO
ASPECTOS A INSPECCIONAR
IDENTIFICACION CERTIFICADO DE
MATERIAL A INSPECCIONAR DEL MATERIAL CANTIDADES ESTADO CALIDAD
ACEPTADO | RECHAZADO ( ACEPTADO RECHAZADO ACEPTADO | RECHAZADO NUMERO
REMISION N2 ORDEN COMPRA N¢ REQUISICION N2

OBSERVACIONES:

REVISO:
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INFORME DE AUDITORIAS INTERNAS

VERSION: 01
FECHA:30/10/09

INFORME No.

EQUIPO AUDITOR:

OBJETIVO:

AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD FECHA:

ALCANCE:

PERSONAL ENTREVISTADO:

ASPECTOS FAVORABLES :

OBSERVACIONES :

TOMA DE ACCIONES PROPUESTAS O SOLICITADAS:

No.

REQUISITO

DESCRIPCION

FIRMA DEL AUDITOR
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REGISTROS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REGISTRO DE MANTENIMIENTO

VERSION: 01

FECHA VIGENCIA: 30/10/2009

NOMBRE DEL ACTIVO CODIGO INTERNO TIPO DE MANTENIMIENTO
CORRECTIVO
PREVENTIVO
PROVEEDOR DIRECCION TELEFONO NIT
LUGAR FECHA HORA DE INICIO DURACION
HORA FINALIZACION FECHA FINALIZACION
REALIZO MANTENIMIENTO NOMBRE: FIRMA:
VERIFICO MANTENIMIENTO NOMBRE: FIRMA:
DESCRIPCION MANTENIMIENTO
HOROMETRO
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TITULO: REPORTE DE NO CONFORMIDADES
GESTION DE CALIDAD

Consecutivo # 01
PERIODO:

mew| FECHA | ORIGEN

DISPOSICION SI SE REQUIERE ACCION CORRECTIVA
DESCRIPCION TRATAMIENTO RESPONSABLE Generé | Gener6 |Generéacto| VERIFICACION DE
costos | atrasos [ inseguro CIERRE # ACCION CORRECTIVA
I[S[RQA Si [ No Si | No [Cerrada] Fecha

Convenciones
|= Inspeccién RC= Reclamo del Cliente
S= Sistema _Al= Auditoria Interna
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TRATAMIENTO DEL SERVICIO NO CONFORME

FECHA VIGENCIA:
00 MES DE 2010

Fecha verificacion:

VERSION: 01
Ciudad: FECHA
Lugar | |
Proyecto:
DESCRIPCION
CAUSAS O POSIBLES CAUSAS
PROPUESTA ACCION TOMADA
ESPACIO EXCLUSIVO COORDINACION DE CALIDAD
SEGUIMIENTO A RESULTADOS
APLICA ACCION CORRECTIVA: | Sl | NO |
Realizado por: Verificado por:
Nombre:
Nombre:
Firma:
Firma:
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CODIGO:RE-02-006

SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y/O PREVENTIVAS

VERSION: 1

VIGENCIA: 30/10/09

PROCESO:

DESCRIPCION DE: NO CONFORMIDAD D OBSERVACIONES D

FUENTE DE LA SOLICITUD:

REPORTADO POR: | FECHA|

CORRECCION DE LA NO CONFORMIDAD:

CAUSAS:
ELABORADO POR: |FECHA|
PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS / PREVENTIVAS
TAREAS RESPONSABLE FECHA
REVISADO POR: |FECHA|
SEGUIMIENTO A LOS RESULTADOS VoBo FECHA VoBo AUDITOR FECHA

RESPONSABL

CIERRE DE LA SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Y/O PREVENTIVA

RESPONSABLE DEL CIERRE: FECHA:
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PROCESO

Anexo E
Matriz de Indicadores de Gestion SES LTDA

INDICADOR

FORMULA

(# de indicadores que

META

FRECUENCIA DE
MEDICION

cumplen con la meta

MENSUAL

EFICACIA EN EL
DIRECCION CUMPLIMIENTO DE LA establecida / total de 100%
POLITICA Y LOGRO DE indicadores) x 100%
LOS OBJETIVOS
(Acciones realizadas /
Total de acciones
GESTION SISTEMADE | CUMPLIMIENTO PLANES | rogramadas para | 100% BIVESTRAL
realizar en el periodo) *
100
# DE NO
PORCENTAJE DEL
INGENIERIA PRODUCTO NO CONFORMIDADES / No 0% MENSUAL
CONROFME DE TRABAJOS
(Sumatoria del porcentaje
. de satisfaccion de cada
VENTA SATIS(F:ﬁ(éﬁl%N DEL cliente / Total de clientes 100% TRIMESTRAL

encuestados)x100

(# de mantenimientos
CUIL\?{%CIJI\QIAESI\ODEEL realizados / # de

MANTENIMIENTO mantenimientos 100% BIMESTRAL
EQUIPOS

(# de capacitaciones

realizadas / # de
TRIMESTRAL

GESTION HUMANA

CUMPLIMIENTO DEL
PROGRAMA DE
FORMACION

capacitaciones
programadas) x 100%

100%
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PROCESO

COMPRAS

CUMPLIMIENTO ENTREGA

INDICADOR

(Sumatoria del porcentaje
de cumplimiento de cada
proveedor en requisiciéon
DE PROVEEDORES / total de proveedores a

los que se le compro en

FORMULA

el periodo) x 100%

META

100%

FRECUENCIA DE
MEDICION

MENSUAL

GESTION DE SISTEMAS

SOLICITUDES DE SERVICIO
(POR TIPO DE SOLICITUD)

CUMPLIMIENTO A LAS
at

SERVICIOS: INTERNET,
CORREO, SOPORTE POR
TERCEROS

SATISFACCION DEL
CLIENTE

solicitudes del periodo

No. de solicitudes
endidas / No. total de

Mantener actualizada la
Pagina W y mantener los
indices de satisfaccion

del cliente

100%

100%

MENSUAL

SEMESTRAL

INFRAESTRUCTURA

CUMPLIMIENTO DEL
PROGRAMA DE
MANTENIMIENTO

(# de mantenimientos
realizados / # de
mantenimientos

80%

SEMESTRAL

programados) x 100%
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