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Universidad Militar Nueva Granada, Bogota, Colombia,
u6700636@unimilitar.edu.co

RESUMEN

El presente articulo tiene como objetivo dar a conocer el manual de calidad implementado
en MAXISERVICIOS TECNICOS Equipos y Suministros parra Refrigeracion, teniendo en
cuenta la globalizacién y la competencia del mercado, Maxiservicios Técnicos vio la
necesidad de implementar el Sistema Gestion de Calidad basado en los lineamientos
suministrados por norma ISO 9001:2008. En virtud de lo anterior, el presente articulo
describe los lineamientos y parametros utilizados en la estructuracién e implementacion
del Sistema Gestion de Calidad es de aclarar que se identificaron los procesos
necesarios para el desarrollo de la gestion y se definieron objetivos claros y especificos
para cada fin de la misma manera, se tuvieron en cuenta los principios de calidad
realizando una proyeccion a hacia la mejora continua.

Palabras claves: Manual, Calidad, Sistema, Gestién, Inclusidon, Procesos, Estructuracion,
Implementacion.

ABSTRACT

This article aims to publicize the quality manual implemented in “MAXISERVICIOS
TECNICOS. Equipos y Suministros Para Refrigeracion”, considering the globalization and
market competition, the company saw a need to implement the Quality Management
System based on the guidelines provided by ISO 9001: 2008.

Based on the above, this article describes the guidelines and parameters used in the
structuring and implementation of the Quality Management System, it is clear that the
processes needed for management development were identified and defined clear and
specific objectives for each purpose, in the same way the quality principles were
considered making a projection to continuous improvement.

Key words: Manual, Quality, System, Management, Inclusion, Processes, Structuring,
Implementation.
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1. INTRODUCCION

En las organizaciones de hoy, es muy constante escuchar de las crisis que viven por no
tener una ventaja competitiva frente a sus competidores y que aunque se esfuercen no
logran obtener unos resultados eficientes. Algunas empresas sin embargo a pesar de ser
pequefias obtienen buenos resultados debido a crear una organizaciéon enfocada a la

calidad o enfocada al cliente [1].

En este articulo encontrara un manual de calidad enfocado a una empresa importadora y
comercializadora de equipos y repuestos para el sector de la refrigeracién industrial, asi
como las politicas, los procedimientos y aquellos requerimientos basicos para
implementar un sistema de gestion de calidad. Este se convertird en la primera imagen

gue los lectores tendran de la organizacion.

Aungue un sistema de gestién de calidad no soluciona por si solo los problemas que
puedan tener la organizacion, la falta de este puede incrementar las posibilidades de que
la empresa llegue a tener problemas como pérdida de clientes, baja calidad de sus
productos (servicios) y problemas que pueden llevar hasta el punto de tener que cerrar 0

una quiebra inminente. [2]

La propuesta de crear o desarrollar al interior de la organizacion un manual de calidad
nace de la intencion de ofrecer productos que cumplan con las expectativas de los
clientes y en busca de optimizar todos los recursos de la empresa, asi como, desarrollar

una ventaja competitiva frente a nuestros principales competidores.

Al realizar este trabajo pudimos observar que la calidad es un costo que los productos
deben tener y que en un futuro se veran reflejados en los estados de resultados de la
empresa, pero el costo de la NO calidad es mucho mayor y es un costo que cada dia
estara en decrecimiento de acuerdo a la voluntad y al grado de concientizacion que logre

la empresa de trabajar bajo estos lineamientos.



1.1 CONTEXTO DE LA EMPRESA

MAXISERVICIOS TECNICOS, es una compafia dedicada a realizar importacion y
comercializacion de equipos y repuestos para la refrigeracion industrial, con treinta afios
de experiencia en el mercado esta ubicada en la ciudad de Bogota, ciudad desde la cual
se realizan los despachos a las principales ciudades del pais. Cuenta con una planta de
personal de 18 personas, entre técnicos y administrativos, enfocando sus esfuerzos por
atender a nuestros principales clientes como lo son La compafiia Nacional de Chocolates
(grupo Nutresa), la Federacion Nacional de Cafeteros de Colombia, Alpina productos

alimenticios, entre otros clientes a nivel nacional.

A pesar del tiempo que lleva funcionando, Maxiservicios Técnicos, es una empresa que
no ha crecido frente a las empresas del sector, es por ello que inici6 un proceso de
optimizacién de recurso y procesos para lograr estar a la altura de las empresas que

comparten el mercado.

Asi las cosas, nace la necesidad de estructurar e implementar un Sistema de Gestion de
Calidad y posteriormente alcanzar una certificacion en el mismo, ya que esto

garantizara el incremento de confianza y la preferencia de los clientes del sector.

1. 2 PRELIMINARES

e Comercializadora: Es una empresa cuyo negocio principal es comprar y vender
productos, no fabricarlos o elaborarlos [4].

e Repuestos: Un recambio, repuesto o refaccion es una pieza que se utiliza para
reemplazar las originales en maquinas que debido a su uso diario han sufrido
deterioro o una averia [4].

e Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian [5].
e Gestidn: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion [5].

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados [5].

e Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion [5].



2. MATERIALES Y METODOS

A continuacion se describen las fuentes de elaboracion y los parametros utilizados para la
elaboracion al manual de calidad de MAXISERVICIOS TECNICOS:

2.1 MATERIALES

La normatividad aplicada para la elaboracion del proyecto fue la siguiente:

e |SO 9001:2008: Sistemas de gestion de la calidad; sin embargo para el

funcionamiento del manual de calidad

2.2 METODO

Para la elaboracion del presente trabajo se analiz6 la Norma ISO 9000:2005, con el fin
de familiarizar los términos y fundamentos de un sistema Gestion de Calidad
posteriormente se utilizé la metodologia aplicada, documental y exploratoria; basada en
los requerimientos de la norma 1SO 9001:2008, con el objetivo estructurar e implementar
el Sistema Gestioén de Calidad

2.2.1 Evaluacion previa de los requisitos de la norma ISO 9001:2008
Se realiz6é un diagnostico de la Compaiiia, identificando los diferentes procesos que se
llevan a cabo y los documentos utilizados; lo anterior con el fin de conocer la situacion

actual de la compafia frente los requisitos de la Norma ISO 9001:2008
2.2.2 Marco estratégico propuesto
Teniendo en cuenta el diagnéstico, se ve la necesidad de realizar la estructura

organizacional junto con la mision, vision, valores corporativos e identificar los procesos

que se desarrollan dentro de la compaiiia.



2.2.3 Planeacién de procesos propuesto.

Después de identificar los procesos se realiza la correspondiente caracterizacion de los

mismos iniciando por la estructuracion del objetivo de cada uno de ellos.

2.2.4 Disefio del manual de calidad.
Teniendo en cuenta el numeral No. 4.2.1.de la norma ISO 9001:2008, se implementara un

manual de calidad, los procedimientos documentados y los registros requeridos.



3. RESULTADOS Y ANALISIS

Teniendo en cuenta la los resultados del diagndstico y la los requisitos establecidos por la

norma se realizé el correspondiente andlisis:

3. 1 EVALUACION PREVIA DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008

Aungue la organizacion lleva aproximadamente 20 afios en el mercado, el diagnostico
mostro que no hay una estructura organizacional solida sin embargo se maneja varia
documentacion. En virtud de lo anterior se realizé un comparativo con los requisitos de la

Norma y la documentacion existente en el interior de la empresa:

En la tabla 1 se muestra la lista de chequeo en donde se evidencia el nivel de
cumplimiento que tenia la organizacién en sus inicios, antes de realizar el trabajo de
implementacion de este manual de calidad, se detalla algunos numerales de la norma y
se verifica dentro de la empresa si estan funcionando, si aplican, en que procesos se
estan utilizando y como es el manejo que se le esta dando, de ahi es el punto de partida

para hacer un andlisis mas profundo del estado de la organizacion.



Tabla 1 Lista de chequeo Maxiservicios técnicos

LISTA DE CHEQUEO
MAXISERVICIOS TECNICOS

VERIFICACION SGC SEGUN ISO 9001:2008

REQUISITO

EXISTE

Sl

NO

observacion

4, SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 | Requisitos generales
¢ Existe un sistema de gestion de calidad X La empresa no cuenta
en la compafia? con un sistema de
gestion implementado
4.2 | Requisitos de la documentacion
¢ La organizacion tiene establecido un X La empresa aunque
manual de calidad? maneja algunos
documentos, no son
uniformes y no tiene
un manual de calidad
¢ La organizacion realiza control de De los pocos
documentos y registros? documentos que
maneja la empresa,
trata de llevar un
consecutivo y
mantener un control de
estos
5. Responsabilidad de la direccion
5.1 | Compromiso de la direccion
¢la organizacion tiene realiza reuniones X Al no existir una
para dar a conocer la politica de calidad? politica de calidad, no
se realizan reuniones
5.2 | Enfoque al cliente
¢los requisitos del cliente se encuentran Dentro de las ordenes
establecidos? de compra el cliente
plasma sus
requerimientos
5.3 | Politica de la calidad
¢la organizacion tiene politica de calidad? X No se tiene
establecida una
politica de calidad
5.4 | Planificacion
¢ Realiza la planificacion de los cambios | | X No se tiene




del entorno?

establecida una
planificacion de metas
o resultados

5.5 | Responsabilidad, autoridad y comunicacién
¢, Se especifican las responsabilidades de Al no estar claros los
cada proceso? procesos no se
especifican
responsabilidades
5.6 | Revision por la direccion
¢ La alta direccion realiza revision para la No se realizan
mejora? revisiones unicamente
se vive al instante y se
toman deciciones
sobre la marcha.
6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 | Provision de recursos
¢.Se determinan los recursos de cada Se destinan recursos
proceso? necesarios para las
actividades
6.2 | Recursos humanos
¢, Se encuentran establecidos los criterios No hay establecidos
de ingreso de personal? procedimientos de
ingreso o seleccion de
personal
6.3 | Infraestructura
¢ La organizacion determina La infraestructura esta
infraestructura de acuerdo a los requisitos de acuerdo a las
del producto? necesidades
7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 | Planificacion de la realizacion del producto
¢ Tiene definidos los requisitos del El mayor producto que
producto? se maneja es el
servicio que se presta
7.2 | Procesos relacionados con el cliente
¢, Realiza revision de los requisitos del Se cumple con los
cliente? requisitos del cliente
¢, Socializa con el personal los cambios Las deciciones son
que se realizan? tomadas en la alta
direccion y no son
comunicadas, ni
socializadas
7.3 | Disefo y desarrollo

¢, Realiza cronograma de actividades de
produccion?

A medida que llegan
las ordenes de compra
se proceden con el
proceso de compras




7.4 | Compras

¢ Realiza evaluacion de proveedores? X No se realiza medicion
de estos
7.5 | Produccion y prestacion del servicio
¢, Tiene mecanismos de control de los X NoO se manejan
procesos? proceso estipulado
para control de
procesos.

N

7.6 | Control de los equipos de seguimiento y medici
¢ Realiza control de los equipos En caso de fallas se
existentes? realiza mantenimientos
correctivos, sin dejar
trazabilidad de estos

X5

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.2 | Seguimiento y medicion

¢, Realiza auditorias por procesos? X No se realizan
auditorias a ningun
proceso
8.3 | Control del producto no conforme
¢, Se toman acciones correctivas cuando X En caso de
no se cumple con los requisitos del presentarse fallas en
cliente? algun proceso se

realizan correcciones.

8.4 | Analisis de datos

¢, Recolecta los datos necesarios para X No hay implementado
demostrar la eficacia del sistema de ningun sistema de
gestion de calidad? gestion
8.5 | Mejora
¢ Tiene registros de acciones preventivas X No existen registros de
y acciones correctivas? las acciones tomadas
ELABORO REVISO APROBO
Edwar Benigno Gomez Gilma Vivas Gilma Vivas Moreno
Vergara Moreno

Al contestar esta lista de chequeo se pueden determinar muchas de las falencias que
tiene la empresa inicialmente y es el punto de partida a la implementacion de un manual
de calidad, tambien se puede notar que es una organizacibn pequefia y que la
comunicacion es mas directa, puesto que en empresas que estan demaciado
burocratizadas la comunicacion es deficiente y la toma de deciciones es mucho mas
directaes por eso que las empreas deben tener un punto de partida para la
implementacion de todo tipo de sistema que se este deseando implementar.
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4. MARCO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico de la organizacion los pasos a seguir cumplir con los

objetivos establecidos en la misma.

4.1 MISION

Atender de manera oportuna las necesidades de nuestros clientes en el campo de la
refrigeracion profesional, ofreciendo equipos de la mas alta calidad y respaldo, garantizar
repuestos originales y la mejor asesoria y asistencia técnica del mercado.

4.2 VISION

Convertimos en los lideres del mercado de la refrigeracién profesional a través de una
solucion integral e inmediata brindando atencién personalizada a los requerimientos

técnicos de los grandes conglomerados industriales del pais.

4.3 VALORES CORPORATIVOS

e Liderazgo

e Actitud de Servicio
e Honestidad

e Integridad

e Lealtad

e Trabajo en Equipo

e Mejora Continua

En la siguiente imagen podemos observar los valores corporativos de Maxiservicios
Técnicos y todo el personal que ingresa a la compafia debe conocerlos y estar

directamente relacionados con ellos, pues, estos valores corporativos son los que

11



identifican a cada persona que trabaja para la organizacién, son un pilar muy importante

para Maxiservicios Técnicos.

La figura que se encuentra a continuacion nos dice cuales son los pilares fundamentales
de nuestra empresa, el por qué funcionamos y para que lo hacemos, por ello la
organizacion ha decidido enfocar sus esfuerzos en la escogencia mas acertada de todos
los valores que debemos tener como organizacion y como es conocido todo depende de
la cultura organizacional y estos valores son los que identifican a un empleado de

Maxiservicios Técnicos

Figura 1: Valores corporativos

/ LIDERAZDO \

ACTITUD DE
SERVICIO MEJORA

CONTINUA

VALORES

CORPORATIVOS

TRABAJO EN
EQUIPO

INTEGRIDAD @ /

De aqui en adelante cada vez que se hable de un empleado de Maxiservicios Técnicos se

HONESTIDAD

estard hablando de una persona con muchos valores, una persona leal, personas que

trabajan en equipo por el logro de sus metas y sus objetivos, personas que trabajan con la

12



frente en alto y buscando siempre la satisfaccion del cliente, Para Maxiservicios Técnicos

las personas siempre seran lo mas importante.

4.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la figura 2 encontrara la representacion grafica de la organizacion y muestra la
interaccion y las dependencias de cada persona de la organizacion. Para este caso la
organizacién presenta un organigrama vertical donde el titular se encuentra en la parte
superior y bajan las jerarquias de manera escalonada. Mostrando dependencias y niveles

de mando.

En Maxiservicios Técnicos por ser una empresa que enfoca sus esfuerzos en las
personas, siempre estd motivando a sus colaboradores y para cambiar de posicién en
este organigrama solo debe proponérselo y con ayuda de capacitacion y esfuerzo se

lograra escalonar dentro de él.

Figura 2. Organigrama

GERENCIA
GENERAL

Asistente -

Division Division Division Division Division
Financiera Comercial Administrativa Importaciones Ingenieria
|
[ |
. Ventas . S
Contabilidad - Compras Operaciones Servicio Técnico
Nacionales
. . . . Montajes
Tesoreria Ventas al Exterior| Nacionales J— Exterior )
Industriales
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Al ser una pequefia empresa los niveles de jerarquia no son demasiado extensos y todo
el personal se apoya, para cumplir con los objetivo. Cada persona tiene su nivel de
responsabilidad en él, pero sin importar el nivel de jerarquia el nivel de trabajo en equipo

hace que esta empresa sea muy competitiva en el mercado.

4.5 PLANEACION OPERACIONAL

Teniendo en cuenta el tamafio y estructura de la compafiia se definieron los siguientes

procesos:

e Procesos Estratégicos
o Direccionamiento Estratégicos
o Comunicacion estratégica
e Procesos Misionales
o Gestion de Importacion
o Gestion de Ingenieria
e Procesos De Apoyo
o Gestion Administrativa
o Gestion Financiera
o Gestion Comercial
o Gestion de Compras
e Proceso de Evaluacion

o Evaluacion

4.6 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos plantea una vision general del sistema organizacional de la
empresa. La figura numero 3 presenta todos los procesos de la organizacion, quien
depende de quién y como interactlan con las demas areas o procesos asi como las

relaciones mutuamente beneficiosas.
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Teniendo en cuenta la estructura de la compafia y las actividades realizadas en el

interior de la misma se plantea el siguiente mapa de procesos:

Figura 3. Mapa de procesos

¥,
]: MAPA DE PROCESOS

MAXISERVICIOS TECNICOS EQUIPOSY SUMINISTROS PARA REFRIGERACION

ESTRETEGICOS

DIRECCIONAMIENTO COMUNICACION
ESTRETEGICO ESTRETEGICA
E RIS LES * E
(] w
2 GESTION DE ?:é:ﬁ:'ﬁ?: o
o IMPORTACION - -
3 g
g P g
E APAYD o
7@ GESTION GESTION GESTION ST g
O ADMINISTRATIVA  FINANCIERA COMERCIAL Sl g
=
EvALUACION
—) EVALUACION —

En el cual podemos destacar que tenemos dos procesos de tipo estratégico o gerencial,
dos procesos misionales los cuales nos muestran el principio fundamental de la empresa,
tenemos cuatro procesos de apoyo que son los que colaboran con que todo se dé, y
centran su actividad en la colaboracién a todos los procesos de la organizacién para que
se cumplan los planes. Dentro de estos procesos tenemos un proceso de evaluacion, la
cual es una caracteristica particular de la organizacion puesto que todos los procesos

deben ser valorados por sus resultados.

4.7 CARACTERIZACION DE PROCESOS

A continuacion se describe la caracterizacion de los procesos, donde claramente se

identifica el objetivo, el alcance y las actividades que al interior del proceso de realizan.
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En la tabla nimero 2 del direccionamiento estratégico esta enfocada a mostrar como la
organizacion fija sus metas a corto, mediano y largo plazo a determinar cuales seran los
lineamientos a seguir por uno o varios periodos de tiempo y a tomar las decisiones mas

acertadas para llevar a su organizacion a rendimientos y satisfaccion en general.

Tabla 2: Proceso Direccionamiento Estratégico

Caodigo: PR 001
Version 01
Fecha: ABRIL 2015

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

Objetivo del proceso: Determinar el horizonte
de la compafia mediante los lineamientos y ~ .
: : Duefio del proceso: Director General
metodologias que contribuyan al logro de los
propésitos de la organizacion
Alcance: Inicia con el diagnostico institucional y metodologias para el desarrollo delos
procesos culmina con la implantacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora
del proceso
: . . Clientes o
Proveedor Entradas Ciclo  Actividades Salidas .
L I 7 usuarios
Informe de
Cierre de
afno.
Proceso Informe de 1. Realizar . .
. : : . : Diagnostico | Todos los
Direccionamiento | PQRS Diagnostico >
o o Institucional | Procesos.
Estratégico Informe de Institucional.
Encuestas
satisfaccion
de Cliente
. Establecer
lineamientos | Lineamientos
Proceso de Informe de y Y . Todos los
o metodologia | Metodologia
Evaluacion Auditorias Procesos
s de S
operaciones | establecidas
. Elaborar el Proceso
.. | Resultados Plan de . i .
Proceso Gestion | .. . Plan de ) Direccionamie
. : financiero de . Necesidades
Financiera : . necesidades nto
la Vigencia L
del proceso. Estratégico
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Normatividad

Normatividad
y
Lineamientos
de
importaciones

Establecer
la
metodologia
y
lineamientos
que
permitan el
logro de los
propoésitos
de la
organizacio
n

Metodologia
Sy

lineamientos
establecidos.

Todos los
procesos

Proceso de
Comunicaciéon
Estratégica.

Politicas y
directrices de
comunicacion

Elaborar
estrategias
de

Plan de
Comunicacio

Proceso
Comunicacion

Comunicaci | nes Estratégica
on.
Proceso de Metodologias Registros de | Todos los
Direccionamiento | y Socializar socializacion | Procesos
Estratégicos Y lineamientos metodologia |y
comunicacion institucionales y divulgacion
Estratégica lineamientos | de
metodologia
Proceso Politica de Coordinar Actas y
Direccionamiento | calidad. con los documentos | Todos los
Estratégico Indicadores duefios de de la Procesos
de Gestion. procesos la | revisién del
Resultado de revision y SGC
Auditorias mejora del
Sistema
gestion de
Calidad
Proceso Documentos Informe de
. . . Auto ~
Direccionamiento | del Proceso. desempeiio | Proceso de
L evaluar y .
Estratégico Resultado de i | del Proceso | Evaluacion y
Indicadores anafizar € s Direccionamie
desempefio nto
del proceso -
Estratégico
Proceso Informe de Implementar | Acciones
Direccionamiento | desempefio acciones correctivas Proceso de
Estratégico del Proceso. correctivas, | preventivas | Evaluacion y
Resultado preventivas |y de mejora | Direccionamie
Auditorias y de del proceso | nto
mejora del Estratégico
Proceso
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Lista de versiones

Fecha de emisién: Motivo de la

modificacion:

Modificaciones

Elaboro:

Edwar Gomez Vergara

Reviso6: Marlly Caipa

Aprobo: Gilma vivas Moreno.

En la tabla numero 3 comunicacién estratégica se encuentra un proceso liderado por la

alta gerencia en el cual podemos ver claramente el ciclo PHVA en donde todo es

consecuencia de un paso anterior, donde la planeacion y la comunicacion de esta

planeacién es importante, pues, sera el punto de partida y sera la que fije los lineamientos

de la organizacion.

La comunicacién asertiva y efectiva brinda a las organizaciones a optimizar sus tiempos y

Sus recursos, pues se dan a conocer las ideas de una manera mas clara y simple

mejorando asi también el ambiente laboral.

Tabla 3: Proceso Comunicacion Estrategica

Cddigo: PR002

COMUNICACION

Version 002

ESTRATEGICA Fecha: ABRIL 2015

Objetivo del proceso: Gestionar la
comunicacién interna y externa de la

organizacion.

Duefio del proceso: Director General

Alcance El proceso inicia al establecer los lineamientos de operacién del proceso para
la comunicacién interna y externay termina con las acciones correctivas, preventivas

y de mejora del Proceso.

Proveedor

Entradas

clel Actividades

Clientes o
usuarios

SEULETS

. 1. Establecer
Proceso Informe de lineamientos
Comunicacion | PQRS de operaciéon iy
P Politicas y
Estratégicay | Informe de P del proceso | .. . Todos los
) : : directrices de
Direccionamie | Encuestas para la C Procesos.
) > . .. | comunicacién
nto satisfaccion comunicacio
Estratégico de Clientes n interna y
internos y externa.

18



externos

Proceso de Informe de
Evaluacion Auditorias
Elaborar el Proceso
Proceso Resultados s
= . : Plan de | Plan de Comunicaci
Gestion financiero de . . ]
s ) . . necesidades | Necesidades. | 6n
Financiera la Vigencia L
del proceso. Estratégica.
Todos los Normatividad, Disefar los Todos los
procesos Lineamientos formatos 'y procesos
de codificacione | Formatosy
importaciones Eogﬁrlr?:ntos COd'f;)CZC'On
- aprobada
,.polltl_cas y internos 'y
directrices de externos de
comunicacion la
organizacion
Proceso de Politicas y
) ., . ) Elaborar
Comunicacion | directrices de tratedi
L . estrategias Plan de Proceso
Estratégica. comunicacion de - S
. ., | Comunicacion | Comunicaci
Comunicacio ,
es on

n.

Estratégica

Proceso de Plan de Socializar el | Registros de | Todos los
Direccionamie | comunicacion plan de socializacion Procesos
nto es comunicacio |y divulgacion
Estratégicos nes y los de .
formatos de | metodologia
Y L comunicacio
comunicacion n internay
Estratégica externa
aprobados.
Proceso de Documentos Informe de
comunicacién | del Proceso. Auto _evaluar desempeio
Estratégica y analizar el | 4e| proceso Proceso.de
Resultados desempeiio Evaluacion
de auditorias del proceso y
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Comunicaci
on
Estratégica.

Proceso Informe de Acciones
Direccionamie | desempefo 7 Implementar correctivas b q
nto del Proceso. ' P preventivas y roceso. €
£ acciones - Evaluacion
Estrategico A correctivas. | de mejora del
preventivas proceso )(/: municaci
yde mejora ,o unicaci
del Proceso on

Lista de versiones

Estratégica.

Motivo de la Modificaciones

modificacion:

Fecha de emision:

Elaboro:
Edwar GoOmez Vergara

Moreno

Revis6: Gilma Vivas

Aprobd: Gilma vivas Moreno.

Dentro del proceso de Gestion de Ingenieria Tabla numero 4, se encuentra una de las
principales fuentes de ingreso de la organizacion es por eso que las demas
dependencias, con su trabajo en equipo colaboran para que este proceso sea mas
eficiente, desde la alta gerencia realizando una buena planeacion y comunicacién, desde
los procesos de apoyo brindando celeridad en las funciones realizadas, para hacer mas

eficiente este tipo de procesos misionales.

Tabla 4: Proceso Misional Gestion de Ingenieria

Cadigo:
Version
GESTION DE INGENIERIA
Fecha:
Objetivo del proceso: Planear y realizar ~ .
J 0 delp . y Duefio del proceso: Coordinador de
mantenimientos preventivos y y
: o . Ingenieria
correctivos solicitados por los clientes
Alcance: Este proceso inicia cuando el cliente usuario solicita la realizacion de un
mantenimiento preventivo o correctivo de alguno de los equipos ya sea suministrados por
la empresa o suministrado por terceros y culmina con la entrega de los equipos en
funcionamiento perfecto.
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Proveedor

Entradas

Ciclo

Actividades

Clientes o

usuarios

Gestion
comercial

Orden de
mantenimien
to del cliente

Gestion de
ingenieria

lista de
chequeo

Gestion de
Ingenieria

Lista de
chequeo

1. El area
comercial
entrega una
solicitud de
mantenimie
nto al area
de
ingenieria.

Programacion
de equipo
técnico.

Gestion de
Ingenieria

2. Serealiza
una pre
inspeccion a
los equipos
que
presentan
falla dentro
de las
instalacione
s del cliente.

Informe
técnico

Gestion de
Ingenieria

3. Elaborar el
Plan de
mantenimie
nto
preventivo /
correctivo.

Plan de
Mantenimiento

Gestion de
Ingenieria

Gestion de
Ingenieria

Plan de
mantenimien
to

- Gestion
de
Ingenieria
- Gestion
Comercial
- Gestion
Financiera

Comunicacio
n con
cliente.

4. Se realiza
mantenimie
nto
programado
,yaseaen
instalacione
s del cliente
0 en bodega
maxi
servicios
Técnicos.

Informe de
resultados.

- Gestion de
Ingenieria -
Gestion
Comercial -
Gestion
Financiera -
comunicacion
estratégica

5. Serealiza
una
comunicacio
n con el
cliente
informando
novedades.

Plan de
Comunicacion
es

Gestion de
Ingenieria

21




Version:

version

Consecutivo de la

Fecha de
emision: de la

documento

version actual del

Motivo de la
modificacion:

Razones por las que

se surte la

modificacion del

documento.

Los documentos
realizados a partir de
Dic. de 2012 inician
con: Creacion del

Documento

comunicaci
on
Estratégica.
Gestion de | Entrega de Se realiza la | Acta de Gestion
Ingenieria | equipos entrega de | entrega Comercial y
los equipos Gestion
funcionando Financiera
correctamen
te.
Gestion Entrega de i Actas y
Comercial y | Factura fSetrea 1za documentos | Todos los
Gestion acturay S€ | de |a revision | Procesos
. _ entrega al del SGC
Financiera cliente
Revisiéon de
Gestion de | | y funcionamie | Informe _
I p dnspecmo[\ v nto de técnico post | Gestion
ngenieria e garantia equipos venta Comercial
(servicio
post venta)
Actas, Acciones
. Implementar .
informes de aCCIoNes correctivas b q
- roceso de
Gestionde | MO . correctivas, |Preventvas y | o en y
: - conformidad A reventivas | de mejora del
ngenieria o Sde oroceso Direccionamie
mejora del nto
Proceso Estrategico

Lista de versiones

Modificaciones
Descripcion de los
cambios realizados al
documento.

Elaboro:

Edwar Gomez Vergara

Revis6: Gilma Vivas Moreno

Moreno.

Aprobé: Gilma vivas
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Ahora encontramos los procesos de apoyo, pues como su nombre lo indica estan
enfocados en brindar posibilidades para que el trabajo se realice con mas celeridad y mas
eficacia. Estos procesos no son menos importantes que los misionales o los de nivel
estratégico, pues ellos brinan la posibilidad de crear una sinergia con la cual la
organizacion se podra consolidar y mejorar cada dia.

Los porcesos de apoyo hacen el engranaje que faltaba para complementar las
organizaciones, todos los procesos dependen de los demas, las salidas de un proceso
pueden ser los elementos de entrada para el siguiente proceso.

Tabla 5: proceso de apoyo gestion comercial

GESTION COMERCIAL

Cddigo:

clientes

Objetivo del proceso: Establecer
relaciones mutuamente beneficiosas con

Duefio del proceso: Gerente comercial

Alcance: Inicia con

la busqueda de clientes potenciales, ofrecer
fidelizarlos para que se conviertan en aliados estratégicos de la compafiia.

nuestro portafolio y

. .. . Clientes o
Proveedor Entradas Ciclo Actividades Salidas i
usuarios
., 1. Se realiza
Informacion .,
-, presupuesto Programacion .,
Gestion para Gestion
) de ventas de ventas .
Comercial presupuesto ara el comercial
de ventas par
P periodo
e Se organizan Gestion
Planificacion .
., . rutas para comercial
Gestion de visita a Nuevas S,
. . vendedores y o Gestion de
Comercial. clientes gy negociaciones >
) visitas con Importacién y
potenciales :
portafolio Compras.
Gestién Ordenes de 4 Se reciben Cotizaci Gestién
. - otizaciones .
. edido de requerimiento
Comercial PE q comercial
clientes S0
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solicitudes de

mantenimient

0 por parte de

los clientes.

Se confirman

tiempos de

» entrega Gestion de
Gestion :jneformauon r_epuest(cj)s y | Ordende Importacion y
Comercial | disponibilidad ontregade | omerao | Compras
de mercancia :

equipos al

cliente

usuario

Verificar que | Remision de

la mercancia | productos 3

solicitada por | gisponibles (;esho_n
Gestion Lista de Vv ZLCgreong:s%S:jee Orden de financiera
Comercial verificacion compra 0 esté | mantenimiento Gestion

disponible en financiera

bodegas de

maxi

Servicios.

Se realiza Acciones

iz -

Gestion Estado de A verificacion correctlyas Gestion
Comercial entrega del estado de preveqtlvas Y| Administrativa

las entregas a | de mejora del

los clientes proceso

Lista de versiones

Version: Fechade Motivo de la Modificaciones
Consecutivo de la emision: de la modificacion: Descripcion de los
version version actual del Razones por las que | cambios realizados al
documento se surte la documento.

modificacion del

documento.

Los documentos

realizados a partir

de Dic. de 2012

inician con: Creacion

del Documento
Elaboro: Revisd: Gilma Vivas Aprobd: Gilma vivas
Edwar Gomez Vergara Moreno Moreno.
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La funcién principal de el proceso de evaluacion es medir constantemente los resultados
obtenidos, mantener en constante vigilancia todos los procesos y aportar cada dia a la
mejora continua.

Un proceso de evaluacion lo que hace es evaluar constantemente, identificar las
necesidades de la organizacion y ayudar a la alta direccion a la toma de deciciones que
conllevaran a la mejora continua.

Tabla 6: Proceso de Evaluacion.

Cddigo: PR 01
Version 001
Fecha: ABRIL 2015

EVALUCACION

Objetivo del proceso: Evaluar
permanentemente el desempefio de todos
los procesos de la organizacion, para la
mejora continua del sistema gestiéon de
calidad.

Alcance EI proceso inicia con la identificacion de las necesidades de recursos y
formulacion de actividades estratégicas para la elaboracién de la implementacién de
acciones correctivas preventivas y de mejora del proceso.

Duefio del proceso: Coordinador
procesos de Evaluacion

Cicl .. : Clientes o
Proveedor Entradas Actividades SEULETS i
0 usuarios
Lineamiento
Proceso
L, s dela
Comunicacion . .,
Estratégica Direccion. ifi i
> =gicay 1. Identificar las | Necesidade Proceso
Dlrgctuotr]ar_ment Informe de P necesidades | s de
0 Estrategico P del proceso identificada .,
gestion del P - S Evolucién
proceso
Proceso de Informe de
Evaluacion Auditorias
Documentos 2. Realizar Proarama Proceso
Todos los de los H seguimiento a de 9 de
procesos procesos de los objetivos y o .
a a A auditorias. evaluacion
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organizacion documentacion
utilizada  den
cada uno de
los procesos.
Establecer Cronogram
fechas para ade
Proceso de Programa realizar las auditoria Todos los
Evaluacion. de Auditoria auditorias a los Procesos
diferentes
procesos.
Proceso de Cronograma Registros Todos los
i4 o, de Procesos
Evaluacion de Socializacion y alizacis
Auditorias ejecucion del zoma 'zaclo
programa de y
) resultado
auditoria.
de
auditorias.
Proceso de Documentos Informe de
Evolucién del Proceso. Auto evaluar desempeiio Proceso
lizar el del
Resultados yanallzar = de
q desempefio roceso Evaluacién
€ o del proceso valuacio
auditorias y
Proceso Informe de Acciones
. . . ~ Implementar .
Direccionamient | desempefio . correctivas
o Estratégico del Proceso. correctivas, preventlyas de
preventivas y | Y de mejora g
. Evaluacion
de mejora del | del proceso
Proceso
Lista de versiones
Fecha de emisién: | Motivo de la Modificaciones
modificacion:
Elaboro: Revis6: Gilma Vivas L .
. Aprobé: Gilma vivas Moreno.
Edwar GOmez Vergara Moreno

Con estas caracterizaciones lo que se pretendio fue dar a conocer las interacciones entre
los procesos, como trabajan en equipo cuales son los elementos de entrada de un
proceso y qué de un proceso puede ser elementos de otro. Como comparten actividades
y como manejan el proceso de comunicacién al interior de la empresa.

26



Lo principal de la caracterizacion de procesos es conocer las caracteristicas particulares

de cada proceso, identificar las condiciones y los elementos de cada proceso.

4.8 PERFILES DE CARGO

En Maxiservicios Técnicos se crearon cuatro perfiles de cargo, pues aun no cuenta con

la con los recursos financieros ni con la infraestructura adecuada para la implementacion

de cargos adicionales. Los cuales se presentan a continuacion:

La siguiente tabla muestra cuales son las principales competencias que debe tener un

empleado de la empresa, cuales son los requerimientos basicos para poder ocupar un

cargo dentro de la organizacién, el nivel y tipo de mando que tendra dentro de la

organizacién y aquello que puede y no puede hacer dentro de sus funciones.

Tabla 7: Perfil de cargo

Cédigo: MNL
FUNCIONES 001

MANUAL PERFIL DE CARGO

Fecha de aprobacion:

NOMBRE Jefe de la Division Financiera

JEFE DIRECTO Gerente General

PROCESO Apoyo

PERSONAS A CARGO Tesorero y Auxiliar contable

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Orientar y ejecutar las propuestas presupuestales de acuerdo con la
normatividad vigente.

PERFIL DEL CARGO

Educacion Profesional en administracion de
empresas, contaduria, administrador
financiero.
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Experiencia Minimo un afios dos afios en cargos
relacionados,

Habilidades Compromiso

Presentacion personal
Responsabilidad

Objetividad

Cualidades Amable

Convincente

Habil

FUNCIONES

Liderar la realizacion de proyectos presupuestales

Desarrollar estrategias para los cobros y pagos oportunos

Asesorar a los diferentes procesos de la compariia en materia presupuestal
Evaluar el cumplimiento de las propuestas presupuestales de acuerdo a la
normatividad vigente

ELABORO REVISO APROBO

Edwar Benigno Gomez | Nohora Patricia Sandoval | Gilma Vivas Moreno
Vergara

4.9 MANUAL DE CALIDAD

Cad.: MNL-GC-001
MANUAL DE CALIDAD Fecha: Mayo 2015

El presente manual de calidad da cumplimiento los requerimientos establecidos en la
norma 9001:2008, y se aplica a las necesidades de Maxiservicios Técnicos.

ALCANCE

El sistema Gestién Calidad de Maxiservicios Técnicos, tiene como alcance la prestacion
de servicios de mantenimiento y suministro de equipos de refrigeracion
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MISION:

Atender de manera oportuna las necesidades de nuestros clientes en el campo de la
refrigeracion profesional, ofreciendo equipos de la mas alta calidad y respaldo, garantizar
repuestos originales y la mejor asesoria y asistencia técnica del mercado.

La fundacion Amigos Sin Fronteras, da la oportunidad a las personas en condicion de
discapacidad del municipio de Tocancipa de tener un sustento econdmico; por medio de
la produccién de productos de aseo para el hogar, realizados con la mejor calidad posible,
ayudando asi a mejorar la calidad de vida de los empleados.

VISION

Convertimos en los lideres del mercado de la refrigeracién profesional a través de una
solucién integral e inmediata brindando atencion personalizada a los requerimientos
técnicos de los grandes conglomerados industriales del pais.

POLITICA DE CALIDAD

MAXISERVICIOS TECNICOS como comercializadora de equipos y suministros de
refrigeracion, cuenta con un talento humano capacitado y competitivo el cual esta
orientado cumplir con los requisitos de los clientes, suministrando equipos y repuestos
originales y garantizados, la satisfaccién de sus necesidades a través de un servicio
oportuno, teniendo en cuenta el mejoramiento continuo.

OBJETIVOS DE CALIDAD

e Definir el marco estratégico de la compafiia.

e Disefiar el mapa de procesos de la empresa.

e Caracterizar los procesos y procedimientos para este tipo de empresas.

e Proponer plan de sensibilizacion ajustado a las necesidades de la empresa.
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MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos esta conformado por:

Procesos misionales:

Son los mas importantes de la compafia buscan satisfacer a los clientes en
diferentes aspectos.

Procesos estratégicos:

Los cuales dan los lineamientos y directrices para dar cumplimiento al sistema
gestion de calidad.

Procesos de apoyo:

Dan soporte y colaboran con los procesos fundamentales de la compafiia es decir
con los procesos misionales.

Procesos de Evolucion:

Es un unico proceso encargado de verificar el cumplimiento de los objetivos
establecidos en la organizacion ademas orienta para el mejoramiento continuo.

PROCESOS DOCUMENTADOS

En el sistema de gestion de calidad de Maxiservicios Técnicos, contiene tres tipos
documentos, los cuales deben ser controlados de acuerdo a la sigla establecida:

Tabla 8: Control de documentos

DOCUMENTOS SIGLA
PROCESOS PR
PROCEDIMIENTOS PO
MANUALES MNL

.Dando cumplimiento a los requisitos establecidos en

documentaron los siguientes procedimientos:

la norma ISO 9001:2008, se

e Control de documentos: Se ejecutara por medio del procedimiento llamado
Control de documentos mediante la codificacion (PRO-GC-004),
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Control de registros: Se ejecutara por medio del procedimiento llamado Control
de registros el cual fue codificado : (PR-GC-001),

Acciones correctivas y preventivas: Las acciones correctivas y correctivas se
implementaran de acuerdo al proceso de evaluacién , por medio del procedimiento
de acciones correctivas y preventivas codificadas: (PR-GC-002),

Producto no conforme: El control del producto no conforme se ejecutara por
medio del procedimiento de producto no conforme codificado (PRO-GC-003),

Auditorias internas: Se lleva a cabo intervalos planificados de auditorias internas
de acuerdo con el procedimiento de auditorias internas mediante la codificacion
(PRO-GC-004).
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CONCLUSIONES

Por medio del sistema de gestion de calidad implementado la compaiia pudo
clarificar sus objetivos y encontr6 métodos para el cumplimiento de los mismos.

Maxiservicios Técnicos, es una empresa mucho mas organizada y tiene trabaja para
dar cumplimiento a los requisitos de los diferentes clientes.

As responsabilidades de los funcionarios se encuentran documentadas Yy

organizadas, en este sentido el talento humano de la compafia trabaja cada dia de
acuerdo a sus funciones y teniendo en cuenta la mejora continua.
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