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INTRODUCCION

El desarrollo de este documento se basa en la implementacion de un SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD para la empresa prestadora de servicios de
soporte Biomédico llamada AZUL EQUIPOS LTDA.

La propuesta presentada busca la certificacion en la norma ISO 9001 version
2008, la cual tiene como objetivo principal la mejora continua de los procesos
de un sistema mediante buenas practicas de trabajo con controles de tareas y
verificaciones continuas.

Los colaboradores de AZUL EQUIPOS no requieren conocer la norma a
profundidad, simplemente deben tener la disposicion para aplicar los procesos
documentados y deben recibir capacitaciones sobre los procedimientos propios
de la empresa, sin embargo el Gerente y la persona encargada de la gestion de
calidad deben conocer completamente sus procedimientos y la norma con el
cual fueron construidos.

El cumplimiento de la norma es revisado por un ente AUDITOR EXTERNO
quienes deben conocer plenamente la norma y poseer la certificacion que le dé
potestad para CERTIFICAR a la compafiia que esta implementando el proceso,
en este caso AZUL EQUIPOS LTDA.

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA
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2. JUSTIFICACION

En el mundo globalizado y en los cambios constantes en los que se
encuentran sumergidas las organizaciones, es necesario tener factores
determinantes de competencia que permitan la sostenibilidad y crecimiento en
el mercado. La estandarizacion y regulacion de procesos de calidad
certificados, hace parte de una herramienta distintiva y preferencial a la hora de
competir y satisfacer las necesidades de los clientes, ya que exige altos
menesteres de calidad tanto en el servicio como el producto, y un compromiso
de mejora continua en su sistema.

AZUL EQUIPOS es una organizacion enfocada en el sector biomédico, lleva en
el mercado 9 ANOS, y 1 ANO de nueva gerencia y administracién, un mercado
poco explorado y con muchas oportunidades para fructificarse. En el transcurso
del tiempo ha logrado sostenerse, pero no ha alcanzado un crecimiento
organizacional y estructural que le permita tener nuevas oportunidades de
negocio y cambios, para lo cual en primera instancia requiere de organizar,
establecer y estructurar los procesos operativos, administrativos, financieros y
comerciales que maneja la empresa. Semilla que contribuye a la evolucién de
la misma.

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA
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3. OBJETIVO GENERAL

Disefar, estructurar e implementar la Norma de Gestion de la Calidad 1SO
9001 Version 2008, a la compafiia AZUL EQUIPOS LTDA.

3.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Generar controles y evaluaciones continuas en el area Administrativa,
Financiera, Comercial, de Ingenieria, calidad, Presidencia y Gerencia de
la organizacion.

« Obtener indicadores de gestion en cada proceso de la empresa.
« Crear un sistema de medicion y mejora continua.

< Establecer un sistema documental controlado, que garantice la
continuidad de los procesos en la ausencia de responsables.
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4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

AZUL EQUIPOS, pertenece al sector de equipos Biomédicos, lleva en el
mercado 10 afios, periodo en el cual ha logrado sostenerse, pero no crecer y
evolucionar como ente lucrativo, su estructura, su posicionamiento, su imagen
corporativa, el portafolio de productos, la calidad del servicio y su enfoque, no
han sufrido cambios significativos que permitan a la empresa tener nuevas
oportunidades de negocio, enfrentar nuevos desafios y explorar nuevos
mercados y clientes.

De acuerdo a las visitas realizadas a la empresa es facil percibir, el papel
desempefiado por la organizacion, basado en vivir el dia a dia, sin tener una
planeacién, programacion y funciones preestablecidas que permitan un
desarrollo y una realizacion diferente a la cual vive hoy la entidad; realizacion
que podria ser productiva, eficiente y sobre todo con un enfoque basado en la
calidad del producto y del servicio, orientado al cliente.

Al encontrar que AZUL EQUIPOS, es una entidad rentable y sostenible en el
tiempo, se formularon varias incognitas sobre él por qué no ha logrado bases y
una estructura solida, que permitan el crecimiento constante de la compaiiia,
guiada a nuevos horizontes y oportunidades, llegando a la conclusion después
de varias entrevistas con el Gerente de la empresa, que el primordial factor de
estancamiento de AZUL EQUIPQOS, es no poseer una linea de procedimientos,
procesos, tareas y funciones preestablecidas, que brinden un adecuado y
optimo desempefio de las labores que puedan ser medidas, mediante
indicadores de gestion, que permitan una continua evaluacion y mejora sobre
cada area y funcionario.

El sector de la Ingenieria Biomédica, estd compuesto basicamente por las
redes Distritales de Salud, mercado poco explorado, con nuevas legislaciones,
lo cual lo convierte en un mercado exigente y dispuesto al cambio, este Gltimo
requiere organizaciones estructuradas, solidas y sostenible. Estructura que se
comienza a formar, mediante la organizacién e implementacion de procesos,
tareas y funciones enfocadas a la efectividad, productividad y objetivos de la
empresa.

Los mercados actuales cada vez se hacen mas exigentes y estandarizados,
generando limitaciones para algunas compainiias, y ventajas competitivas para
otras. En la actualidad el sector Salud y Biomédico requieren de la
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Certificacion del Sistema de la Gestion de Calidad ISO 9001, para
Subcontratar, Licitar y poderle dar continuidad a los contratos existentes, es por
esta razon que AZUL EQUIPOS LTDA abre sus puertas a los cambios del
mercado y a la Norma Internacional ISO 9001.

La Implementacion de procesos mediante el Sistema de Gestion de la Calidad
garantiza por medio del cumplimiento de su estructura documental enfocada en
las buenas préacticas la calidad de los productos y servicios prestados,
generando confianza y nuevas oportunidades de expansion.
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5. NORMA INTERNACIONAL I1SO 9001

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial
de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de 1SO). El
trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de ISO.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales.
Los proyectos de Normas Internacionales adoptados por los comités técnicos se
circulan a los organismos miembros para su votacion. La publicacion como
Norma Internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los
organismos miembros con derecho a voto.

La Norma Internacional ISO 9001 fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC
176, Organizacion Internacional para la Estandarizacion y especifica los
requisitos para un buen sistema de gestién de la calidad que pueden utilizarse
para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con fines
contractuales.

5.1 Estructura de 1SO 9001:2008

Estd estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los tres primeros a
declaraciones de principios, estructura y descripcion de la empresa, es decir,
son de caracter introductorio. Los capitulos cuatro a ocho estan orientados a
procesos Yy en ellos se agrupan los requisitos para la implantacién del sistema
de calidad.

Generalidades.
Referencias Normativas.
Términos y definiciones.
Sistema de Gestién de la Calidad: contiene los requisitos generales y
los requisitos para gestionar la documentacion.

1. Requisitos generales.

2. Requisitos de documentacion.
5. Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe
cumplir la direccion de la organizacion, tales como definir la politica,
asegurar gque las responsabilidades y autoridades estan definidas,
aprobar objetivos, el compromiso de la direccion con la calidad, etc.

1. Compromiso de la Direccion.

2. Enfoque al cliente.

3. Politica de calidad.

4. Planeacion.

rwnhPE
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5.

6.

6. Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre
los cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo.

Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
Revision de la Direccion.

Aqui se contienen los requisitos exigidos en su gestion.

1.
2.
3.

Requisitos generales.
Recursos humanos.
Infraestructura.

4. Ambiente de trabajo.
7. Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos

puramente productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del

producto o el servicio.

1.

akrowbpd

6.

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

Disefio y desarrollo.

Compras.

Operaciones de produccion y servicio

Control de dispositivos de medicién, inspeccion y monitoreo

8. Medicidn, analisis y mejora: aqui se sitian los requisitos para los
procesos que recopilan informacion, la analizan, y que actian en
consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la
organizacién para suministrar productos que cumplan los requisitos. El
objetivo declarado en la Norma, es que la organizacion busque sin
descanso la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los
requisitos.

1.

akrowpd

Requisitos generales.

Seguimiento y medicién.

Control de producto no conforme.

Andlisis de los datos para mejorar el desempefio.
Mejora.

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA
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6. MISION

Somos una compafia dedicada al suministro de productos y servicios en
infraestructura biomédica, con mas de Nueve (9) afios de experiencia en el
mercado, manejando los mas altos estdndares en calidad y servicio,
cubrimiento a nivel Bogota y Cundinamarca. Nuestros principales clientes las
redes hospitalarias del estado y privadas.

6.1 VISION

En el afio 2011 tener un 10% de la cobertura nacional de soporte biomédico
con un reconocimiento nacional.
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7. POLITICA DE LA CALIDAD

Proveer soluciones integrales de soporte Tecnolégico a los equipos biomédicos
que cumplan con los requisitos de nuestros clientes, fundamentados en la
competencia y el compromiso de nuestros colaboradores y en el proceso de
mejoramiento continuo establecido por nuestro SGC, asegurando asi la
permanencia de la empresa a través de su estabilidad financiera.

Una vez creada la politica se establecemos los objetivos enfocados en el
cumplimiento de la politica, mision y vision.

8. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Cumplir con los acuerdos de servicio de cada cliente
Asegurar la capacitacion del personal de Azul Equipos
Garantizar el mejoramiento continuo del SGC

Asegurar el ingreso y permanencia de clientes
Garantizar el cumplimiento del presupuesto establecido

akrowbdhPE
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9. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

AZUL EQUIPOS LTDA

Azul equipos presta los siguientes servicios:

1. Mantenimiento correctivo y preventivo de equipamiento biomédico de las
siguientes areas:

v Anestesia

v’ Cirugia

v' Electrocardiografia

v' Equipos de monitoreo

v' Laboratorio clinico

v" Unidad de Cuidados Intensivos (UCI)

Objetivo
Suministrar soluciones necesarias para el soporte de problemas, prevencion y
mantenimiento de los Equipos relacionados en el acuerdo de servicios.

Servicios
 Mantenimiento Preventivo
« Servicio Correctivo

2. Suministros de repuestos e insumos

Objetivos
Proveer partes y repuestos por demanda segun las necesidades de los
clientes.

Servicios
« Cotizacion y Venta de partes a clientes con contrato de servicio
+ Alianzas estratégicas
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9.1. MODELO DE CONTRATOS.
v' Contrato con repuestos
v' Contrato sin repuestos

v" Contrato basico

9.2. FACTORES DIFERENCIADORES
v" Cubrimiento a nivel Bogota, con personal directo.
v' Experiencia comprobable en el sector Biomédico
v' Competencia del recurso humano.

v’ Flexibilidad a los continuos cambios en la tecnologia, en la
normatividad y en los procesos de negocio.

v' Generadores de alianzas estratégicas, no solo son proveedores
de soporte.

v Metodologia y procedimientos robustos.

9.3. CLIENTES AZUL EQUIPOS

v Red Distrital de Salud

v Universidad Pedagégica
v Hospital Rafael Uribe

v Hospital San Cristobal
v Hospital Vista Hermosa
v Hospital de Soacha

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA
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ELABORACION YCONTROL DE DOCUMENTOS PPGO1
AZUL

EQUIPOS TODOS LOS FUNCIONARIOS

1. OBJETIVO Y ALCANCE

Describir los pasos para la elaboracion y control de la documentacién interna y externa,
tanto fisica como electrénica del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), cumpliendo con
los requisitos establecidos por la NTC 1ISO 9001:2008.

Aplica para todos los documentos del SGC implementados en AZUL EQUIPOS LTDA.

2. DEFINICIONES

2.1DOCUMENTOS EXTERNOS: Documentos (normas, decretos, resoluciones)
generados por entidades diferentes a AZUL EQUIPOS LTDA que afectan las actividades
internas de la empresa como el Cdodigo Sustantivo del Trabajo, la NTC ISO 9001:2008,
entre otros.

2.2FORMATO: Plantilla para registrar (diligenciar) informacion de una actividad o de un
resultado. Puede ser fisica o electronica.

2.3INSTRUCTIVO: Paso a paso detallado de una actividad puntual. Ejemplo: manejo de
Backup, manejo de software, maquinaria o equipos especializados.

Estos documentos son mas descriptivos que un procedimiento y en lo posible llevaran
graficos o imagenes que aclaren la informacion. Si el instructivo estd en un medio
diferente a un documento de texto, por ejemplo un video, el contenido sera libre y se
rotulara con el titulo del instructivo y el codigo.

2.4MANUAL DE LA CALIDAD: Documento que describe el SGC de AZUL EQUIPOS
LTDA y atiende los debes y requisitos exigidos en la NTC ISO 9001:2008.

2.5PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO: Documento que describe la forma de llevar a
cabo una actividad dada y especifica indicando el Qué, Como, Quién, Cuando
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(frecuencia), Donde (ubicacion y archivos de informacion) y con Quién se realiza (segun
se requiera).

2.6PROCESO: Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman informacion y
recursos (entradas) en salidas con valor agregado.

2.7REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas. El registro puede ser un formato diligenciado.

3. DESARROLLO

Cada vez que se elabore o modifiqgue un documento del SGC, debe cefiirse exactamente
a lo descrito en este texto punto por punto.

3.1TIPO Y ESTRUCTURA DE DOCUMENTOS

3.1.1 Procedimientos

3.1.1.1 Encabezado

e Logo-Simbolo o Nombre de la Empresa: Se debe ubicar en la parte superior
izquierda.

e Titulo del documento: Debe ir el nombre completo del documento en la parte central.
e Area de aplicacion: Hace referencia a qué personal aplica este procedimiento. Se
ubica en la parte central inferior.

e Cadigo: En la parte superior derecha debe llevar el cédigo que consta de caracteres
alfanuméricos, asi:

El primer caracter identifica el tipo de documento asi:

NOMENCLATURA
TIPO DE DOCUMENTO
MANUAL M
PROCEDIMIENTO P
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INSTRUCTIVO I

Nota: Los formatos son otro tipo de documentos los cuales se codifican segun lo
estipulado en el numeral 3.1.3 de este documento.

Los siguientes caracteres alfabéticos identifican el area donde se origina el documento,
asi:

AREA NOMENCLATURA
PRESIDENCIA Y GERENCIA PG
COORDINACION ADMINISTRATIVA CA
COORDINACION FINANCIERA Y CONTABLE CFC
COORDINACION COMERCIAL CC
COORDINACION DE INGENIERIA Cl

Los dos ultimos caracteres numéricos corresponden al consecutivo del documento por
area, el cual es asignado por el Representante de la Coordinacion.

Ejemplo: Procedimiento de Elaboracién y Control de Documentos:

Consecutivo dado

por el Representante
Aa la CanrdinariAn
Procedimiento

Se origina en
Presidencia y Gerencia.
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Nota: Los documentos internos elaborados para un proyecto especifico seran codificados
con el esquema estipulado en este procedimiento en cuanto al tipo del documento y los
siguientes caracteres alfabéticos indicaran el proyecto al cual corresponden.

Ejemplo: Instructivo de Atencidn Servicios para el cliente AZUL EQUIPOS.

IAZ01

Consecutivo dado por el

/ \ Representante de la Direccion
Instructivo Del provecto AZULEQUIP.

e Version y Fecha: Corresponde al numero de la edicion del documento y su ultima
fecha de modificacion. Este cambia consecutivamente cada vez que se efectie un cambio
de contenido en el documento. Se inicia con version 1, el siguiente es 2 y asi
sucesivamente.

3.1.1.2 Cuerpo o Contenido

e Objetivo y Alcance: Es lo que se busca o pretende con la implementacion del
documento. Incluye el campo de aplicacion, el cual puede estar expresado en términos de
personas, cargos o areas. (cuando aplique).

e Definiciones: Significado de algunos términos utilizados en el contexto del
documento, que puedan facilitar su entendimiento (cuando aplique).
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e Desarrollo: Es la descripcién detallada del paso a paso de la actividad, definiendo de
forma clara el Qué, Como, Quién, Cuando (frecuencia), Donde (ubicacion y archivos de
informacion) y con Quién se realiza (segun aplique). Esta descripcion puede realizarse
utilizando un cuadro resumen que contiene:

ACCION DETALLE RESPONSABLE

Actividad a realizar Descripcion de la accion Encargado

En los casos en que se requiera, se puede utilizar diagramas de flujo, cuadros, o bloque
de texto para describir una actividad.

e Documentos Relacionados: Corresponde al listado de procedimientos, instructivos,
protocolos, formatos o documentos externos necesarios para complementar o ejecutar las
actividades descritas en el documento. En caso de ser documentos externos podran ser
consultados con el responsable del documento.

3.1.2 Instructivos

3.1.2.1 Encabezado
Lleva el nombre o logo-simbolo de AZUL EQUIPOS LTDA, el titulo asignado, el codigo y

la version. Estos deben ubicarse en un lugar visible.

3.1.2.2 Contenido
Describe la forma mas detallada en que se efectuan las actividades, puede estar apoyado

por fotos, videos, gréficos, dibujos, etc.

3.1.2.3 Pie de Pagina

No aplica para este tipo de documentos.
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3.1.3 Formatos

3.13.1 Encabezado
Lleva el nombre o logo-simbolo de AZUL EQUIPO LTDA, el titulo asignado, el codigo, la

fecha y la version ubicados en un lugar visible.

Para la codificacion de los formatos, se les agrega después del codigo del documento
generador un guién seguido por la letra F y el consecutivo asignado por el Representante
de la Coordinacion. Ejemplo:

PPGO1-FO1

Procedimiento Generador / \

Consecutivo del Formato

3.1.3.2 Contenido

Debe estar descrito en forma clara, sencilla y con la informacién puntual que se pretende
recolectar.

Los formatos son aprobados por medio del PPG01-FO1 Control de Modificaciones.

3.1.3.3 Pie De Pagina
No aplica para este tipo de documentos.

NOTA: si al ingresar la informacion el formato de extiende a mas de una hoja, esta hoja
se vuelve parte constitutiva del formato.
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3.1.4 Manual de la Calidad

La estructura de encabezado, cuerpo, contenido y pie de pagina se definen en la seccion
1 del MPG Manual de la Calidad.

3.2GENERALIDADES

3.2.1 Papel y tipo de letra: el original de cada documento debe estar preferiblemente
(cuando se requiera):

e Escrito por una o por dos caras; igualmente, aplica para los formatos (cuando se
requiera imprimir)

e En hoja tamafio carta a excepcion de los formatos que pueden cambiar su tamario.

e En fuente Arial, tamafio segun se requiera guardando la proporcionalidad en el
documento.

e Con un espacio entre parrafos.

3.2.2 Redaccion: el idioma utilizado para redactar los documentos es el espafiol. Se
deben redactar de manera impersonal, estableciendo claramente su contenido, separando
adecuadamente parrafos e ideas y utilizando tabulaciones, vifietas, subrayado, notas al
pie o cualquier otra herramienta que facilite el entendimiento del documento.

La redaccion del documento debe ser clara, precisa y coherente; debe tener uniformidad
en la terminologia.

3.2.3 Numeracion:
* Numeracion de los capitulos: se coloca el nimero ardbigo correspondiente,
seguido de punto y a continuacion el titulo en mayusculas sostenidas y en negrilla.

e Numerales de los capitulos: se identifican por el nimero correspondiente al
capitulo, seguido por un punto y un niimero que indica el numeral dentro del capitulo,
y a continuacion el titulo en mayusculas sostenidas y en negrilla.
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e Subdivisiones del tercer nivel: Escrito tipo titulo (Primer caracter en mayuscula y
lo demas en minuscula) y negrilla sostenida. Los numerales preferiblemente hasta el

cuarto nivel.
Nota: Utilice vifietas en niveles segun se requiera, preferiblemente punto negro (e).

3.2.4 Aprobacion:

e Para todos los documentos la aprobacion se registra en el PPGO1-F01 Control de
Modificaciones teniendo en cuenta que no existiran documentos impresos (solo
cuando se requiera), ya que estaran publicados en el Servidor de TELMEX en una
carpeta Compartida a la intranet de AZUL EQUIPOS.

¢ Procedimientos: adicionalmente en la tltima pagina del documento se consigna en
un cuadro nombre, firma y cargo del responsable. (Unicamente si se imprime el
documento)

e Instructivos: para el caso de material audiovisual se requiere registrar dentro del
mismo la version y vigencia segun aplique.

3.2.5 Utilizacion de Codificacion, Version y Vigencia:

Se debe propender para que los documentos presenten en su encabezado
preferiblemente su cédigo, version y fecha de vigencia; en el caso de los documentos que
no requieran mantener la estructura del encabezado, se debe ubicar en alguna parte del
documento por lo menos su codigo y version.

3.3METODO DE CONTROL DOCUMENTAL

ACCION DETALLE RESPONSABLE
Detectar Se genera en cualquier proceso o area de la empresa. | Funcionarios
necesidad de un | Surge ante la necesidad de estandarizar un | AZUL EQUIPOS
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documento

procedimiento para seguir una actividad.

LTDA

Elaborar un
primer borrador
del documento

Se genera un documento nuevo, asegurando que lo
documentado corresponda con la realidad.

Aseguramiento
Calidad

Debe corroborar que el documento coincide con la
actividad realizada y con el presente procedimiento.

Aseguramiento
Calidad y Gerente

Efe(?tl_J?r De ser requerido, lo deben revisar una o mas veces. General
Revision
Debe pasar el documento a la plantilla electrénica,
) actualizando el PPGO01-FO1 Control de ,
Editar y Modificaciones. Aseggramlento de
controlar la Calidad
documentos En este momento, debe dar el codigo al documento
segun las explicaciones anteriores y la version que le
corresponde.
Con su firma en el PPGO1-FO1 Control de | Responsable de
Modificaciones legaliza el documento y lo convierte | Area
Aprobar en norma de obligatorio cumplimiento.
O Gerente
General
Una vez aprobado el documento, debe informar al
responsable de capacitacidn, o responsable de area la ,
existencia de un nuevo documento 0 una nueva Aseggram|ento de
Divulgar version de uno existente para que lo presente. la Calidad
Como constancia de la divulgacién, deja registro con | Aseguramiento de
la firma del personal en el PPG01-FO2 Listado De | la Calidad o
Asistencia. Responsable de
Area
Efectuar Aplicacion del documento. Funcionarios

implementacion

AZUL EQUIPOS
LTDA

Identificar la
necesidad de

Cuando se detecta la necesidad de cambio, se debe
generar PPGO01-FO03 Solicitud de Modificacién o
Anulacién, detallando claramente los cambios a
efectuar. Entrega a Aseguramiento de la Calidad el

Funcionarios
AZUL EQUIPOS
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cambio formato diligenciado con el borrador del documento | LTDA

propuesto.
Aprobar el Aprueba la solicitud de acuerdo a la viabilidad del | Responsable de
cambio cambio y la registra en el PPG01-F03 Solicitud de | Area o Proceso

Modificacién o Anulacion.

Controlar nuevo
documento

Debe realizar proceso como si fuese un documento
nuevo (véase primera accién). Igualmente se le asignha
la version correspondiente.

Aseguramiento
de la Calidad

Controlar copias
fisicas y
electrénicas
obsoletas

Retira el documento del Servidor y lo guarda en la
carpeta de Obsoletos, identificandolo y protegiéndolo
contra consulta.

Aseguramiento
de la Calidad

3.4CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS (NORMAS, DECRETOS Y OTROS)

Los documentos externos como Normas, Manuales, Cddigos, Graficos, Instructivos, etc.
pueden distribuirse en su idioma original.

ACCION DETALLE RESPONSABLE
Identificar la
necesidad y Cada area identifica el documento que necesita y
adquirir un solicita la adquisicion del mismo, cumpliendo con lo | Responsable de
nuevo establecido por el area de Compras, o recibe el | Area
documento documento enviado por un externo.
externo
Identificar el Informa a  Aseguramiento de la Calidad para | Responsable de
documento ingresar el documento al Servidor. Area

Actualizar las
versiones de
los
documentos
externos

Segun se requiera verifica la vigencia de los
documentos relacionados en el Servidor con los
entes emisores de estos y, de ser requerido, solicita
a Compras la actualizacion.

Responsable de
Area o Proceso
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4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

¢ MPGO01 Manual de la Calidad

e PPGO01-F01 Control de Modificaciones

e PPGO01-FO02 Listado de Asistencia

e PPGO01-F03 Solicitud de Modificacion o anulacion
Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA

Pagina 32




AZUL EQUIPOS

CONTROL DE MODIFICACIONES

PPGO1-FO1

CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

VERSION

RAZON DE LA MODIFICACION

FECHA

FIRMA DE APROBADO
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PPGO1-Faz

AZTTL, FRUIFOS LISTADO DE A SISTENCIA

DIV ULGACION CAPACT ACION NFORMACION |:|
DISTRIE LCIGN FORMACION

RESPONSABLE: FECHA: D D[mm|aa
NSTRUCTOR:

TEMA TCURME NTO:

LUGAR S LON-

curnplim e ndo”

DECLARACHON DEL FIRMA NTE:

‘Al firmare | pesenie doqumento B cono@co, enilendo | 3cepio ko lineam lemics & Informackin descrfios § o
regilicados con relackan alema refendo en 3 parie supeior de eshe fomako ks cuakes son de esinkdo

HORAI

=
=

HOM BRE

CARGD

FIR M4

Emm:ﬁluulummﬁmml—l

i

=
La 1]

=
fed

[

]

20

CESERVACIDNES:
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7T PPGa1-F03
SOLICTUD DE MODIFICACION O ANULAC KON

WO DIFI CACION D ANULACION |:|

NOMERE DEL DOOUMENT O SO0 VERSION

SOLICITADD POR APROBADD POR
FIRMA FlFRAA

HNOMERE NOMERE
CARED CARED

FECHA [y sy

PPEa1-Fa3

SOLICTUD DE MODIFICACION O ANULAC KON

MODIFICACION [ anuLacon [

WOMERE DEL DOCUMENT O CODIED VERSIOMN

RAFONES DE LA S0OLKTUD

SOLICIT ADO POR AFROBADO POR
—— FIRMA

NOMERE MO MEBRE
CAREGD CARED
FECHA (ol FECHAS [arr sy
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CONTROL DE REGISTROS PPGO02

AZUL EQUIPOS
TODOS LOS FUNCIONARIOS

1. OBJETIVOY ALCANCE

Establecer los lineamientos para el adecuado control de los registros internos y externos
de AZUL EQUIPOS LTDA.

Aplica a todos los registros de las diferentes areas de la empresa, involucradas en la
operacion del SGC implementado.

2. DEFINICIONES

2.1FORMATO: Plantilla para registrar (diligenciar) informacion de una actividad o de un
resultado. Puede ser fisica o electronica.

2.2INDIZACION: Forma de ordenar los registros, Puede ser alfabético, numeérico, por NIT,
por consecutivo asignado, etc.

2.3REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefadas. El registro puede ser un formato diligenciado.

3 DESARROLLO

3.1 DILIGENCIAMIENTO DEL LISTADO MAESTRO DE REGISTROS: Esta actividad
debe ser ejecutada cada vez que se genere un nuevo registro (interno o externo) o se
modifiquen las pautas establecidas para los existentes, conforme al PPG01 Elaboracion
y Control de Documentos. Dicha actividad es ejecutada por el Responsable de Area que
genera el registro, o el funcionario asignado por éste, y comunicada al Representante de
la Coordinacion para que proceda a actualizar el PPG02-FO1 Listado Maestro de
Registros con la informacion correspondiente.

A continuacion se detallan para cada registro, las variables a contemplar:

3.1.1 Identificacion: los criterios contemplados son: codigo, titulo y proceso que genera el
registro. Cuando se trata de formatos del SGC, estos son identificados a través de un cédigo Unico,
segun lo contemplado en el procedimiento PPG01 Elaboracion y Control de Documentos. Para el
caso de registros no controlados y/o no generados por AZUL EQUIPOS LTDA, su identificacion
se da por el nombre del mismo.
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3.1.2 Almacenamiento: los criterios contemplados son: quién genera, quién recolecta, quien
archiva y el area del archivo donde el registro debe ser almacenado.

3.1.3 Recuperacion: los criterios contemplados son: indizacion y clasificacion (fisico,
magnético, interno, externo).

3.1.4 Tiempo de Retencion: los criterios contemplados son Activo e Inactivo.

3.1.5 Acceso: este criterio corresponde a los cargos definidos en el organigrama de AZUL
EQUIPOS LTDA que pueden ver el registro en mencion.

3.1.6 Disposicién: los criterios contemplados son Destruccion, Reciclaje, Microfilmacion,
Encuadernacién para archivo, Digitalizacidn entre otros.

3.1.7 Observaciones: de ser requerido, en este se consignan aspectos relevantes o de importancia
con respecto al registro en mencion.

3.2 ADMINISTRACION DE REGISTROS: cada vez que se genere un nuevo registro
dentro o fuera del SGC, el responsable de la actividad debe informar al Representante de
la Coordinacién para cumplir con los criterios definidos en el PPG02-FO1 Listado
Maestro de Reqistros.

3.3 RECOLECCION: los registros son recolectados por el funcionario designado a medida
gue transcurren las actividades, considerando que se encuentren legibles y en buen
estado:

e Todo registro es revisado por el funcionario que recibe, para determinar su
adecuado diligenciamiento. Si este documento no cumple con lo mencionado
anteriormente, es devuelto al funcionario que lo entrega o a quien lo diligencia,
informandole la inconsistencia presentada en el mismo, para que se tomen las
medidas del caso.

e Todo formato debe ser diligenciado en cada una de sus casillas a mano o
electrénicamente, no aplica para campos de seleccion. En caso de no disponer de
datos, se escribe la sigla N.A. o NA (No Aplica) o se cruza con una raya (==) o (/).

3.4 ALMACENAMIENTO: una vez recolectados los registros, el funcionario responsable
debe realizar el almacenamiento de acuerdo a lo establecido en el PPG02-F01 Listado
Maestro de Registros y, después de superado el tiempo de retencién definido para cada
criterio, realizar la actividad prevista.

3.5 PRESERVACION-PROTECCION: para la debida conservacion de los registros, se
deben garantizar las adecuadas condiciones ambientales para su almacenamiento
(humedad, luz, temperatura etc.). La ubicacion adecuada permite que los registros estén
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protegidos para prevenir el deterioro o dafio. Y a través de los responsables del acceso,

se controlan las consultas no permitidas.
3.6

Nota: El papel quimico se podra almacenar segun se requiera, evaluando la necesidad de
pasar a papel normal cuando no se tenga certeza del tiempo de almacenamiento o la

disposicion del documento original.

4 DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PPGO1 Elaboracion Y Control De Documentos
e PPGO02-FO1 Listado Maestro De Registros

APROBADO POR

Nombre: Firma:

Cargo:
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ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS PPGO03
AZUL

EQUIPOS TODOS LOS FUNCIONARIOS

1. OBIJETO Y ALCANCE

Establecer la metodologia para la implementacidon de las Acciones Preventivas y
Correctivas con el fin de eliminar o controlar las causas de no conformidades reales o
potenciales que afecten el buen funcionamiento del SGC de AZUL EQUIPOS LTDA.

Debe ser aplicado para las solicitudes de accién preventiva o correctiva que se presenten
al SGC y debe ser seguido por todas las areas de AZUL EQUIPOS LTDA.

2. DEFINICIONES

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion indeseable, con el fin de evitar que ocurra.

ACCION CORRECTIVA: Una accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto u otra situacion no deseable existente con el propdsito de evitar que
vuelva a ocurrir.

ACCION REMEDIAL/CORRECCION: Accion tomada para eliminar una no conformidad
detectada. Es una accion tomada sobre el efecto, no sobre la causa. Es un tratamiento
inmediato para solucionar la situacion.

NO CONFORMIDAD: El no cumplimiento de un requisito especificado (por la norma
ISO9001:2008, por los procedimientos, instructivos de la empresa, por cliente, etc.).

REVISION POST-IMPLEMENTACION: Hace referencia al seguimiento realizado para
evaluar la eficacia de la accién tomada.

3. DESARROLLO
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ACCION

DETALLE

RESPONSABLE

Identificar
Situacién a Tratar

Identificar y comunicar de manera verbal o mediante un e-mail
las situaciones a los responsables de area.

Funcionarios AZUL
EQUIPOS LTDA

Si la situacién identificada real o potencial tiene impacto sobre los
intereses organizacionales (bienestar del personal, proteccion de
los recursos de la organizacion, seguridad, etc.) o que afecta la
satisfaccidn del cliente o ponga en riesgo el cumplimiento de
requisitos de caracter legal o reglamentario se debe proceder a
registrar este hecho en UPPG03-FO1 Manejo de Requerimientos.

Si esta situacion debe ser atendida o solucionada por un area
diferente a la que reporta, se informa al responsable de area
correspondiente para que se tome la accién remedial respectiva y
el registro de este formato debe ser remitido a la Gestion de la
Calidad.

Situacién similar para los casos en que se reporte un servicio no
conforme (Ver UPPGO7 Producto No Conforme.)U o una queja

del cliente (Ver UPPGO8 Manejo de Sugerencias y Reclamos) o

una no conformidad por auditoria. (Ver PPG04 Auditorias

Internas)

Para el manejo de situaciones relacionadas con resultados de
revisién por la Coordinacién (ver PPGO5 Revision por la Gerencia).

Si la situacién no amerita ninguno de estos tratamientos proceda
aplicando los procedimientos establecidos por la organizacidn.

Responsables de
Area o Proceso

Direccionar
Solicitud de Accién

Una vez recibe el PPG03-FO1 Manejo de Requerimientos lo revisa

y si esta correctamente diligenciado, lo envia (por el medio
aplicable) al responsable del area involucrado para que continte
el proceso.

Gestidon de la
Calidad

Evaluar descripcion
de Hechos

Evalua que la informacion contenida corresponda a hechos reales,
situaciones repetitivas o de un alto impacto para el servicio, valida
gue contenga la suficiente informacién y evidencia para proceder
a su escalamiento. Si se trata de una situacion que pueda ser
manejada al interior de las dreas notifica al solicitante y al
responsable de drea quien debera tomar las acciones que
considere necesarias para corregir el suceso.

Gestidon de la
Calidad

Tomar Accion
Remedial

Con el objetivo de mantener bajo control la situaciéon o
de minimizar el impacto de la misma se deben tomar
las acciones del caso respecto al efecto, dejando
registro en UPPG03-FO1 Manejo de Requerimientos

Responsables de
Area o Proceso
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Efectuar Analisis de
Causas

Para el andlisis de causas determina de manera objetiva las
posibles causas que dan origen a la situacién y establecer la causa
raiz o principal diligencidandolas en el PPG03-FO1 Manejo de
Requerimientos. Esta actividad la debe realizar a mas tardar el dia

siguiente a la recepcion de la solicitud.

Responsable de
Area o Proceso

Determinar
Acciones a
Implementar

A continuacidn debe establecer las acciones que pueden eliminar
las causas de la situacién, y determinar si son procedentes
definiendo los responsables de la ejecucidon y las fechas de
implementacién de dichas acciones; estas deben ser registradas
en el PPG03-FO1 Manejo de Requerimientos Las acciones pueden

ser clasificadas como:

e Remediales

e (Correctivas

e Preventivas

Nota: los tiempos para la implementacion de una
accion no deben ser superiores a 30 dias calendario,
en caso de requerir mas tiempo debe solicitar
autorizacion al Gerente General mediante firma junto a
la fecha propuesta de implementacion registrada en el
PPG03-FO01 Manejo de Requerimientos

Responsable de
Area o Proceso

Evaluar Plan de

Verificar que las acciones propuestas sean apropiadas a los
efectos de la situacién no conforme y que estas a su vez

Gestidon de la

Accidén garanticen que los factores causales de las deficiencias reportadas | Calidad
no se repitan o que se evite su ocurrencia.
Debe controlar que las acciones propuestas sean tramitadas por
Implementar ) ) ] ]
Acci los funcionarios asignados y garantizar que se cumpla con las Responsable de
cciones .
fechas propuestas de implementacién en el PPG03-FO1 Manejo Area o Proceso.
Propuestas ..
de Requerimientos
Debe verificar que la accidn propuesta haya sido implementada en
su totalidad y registrar los resultados encontrados (evidencia
documental) en PPG03-FO1 Manejo de Requerimientos.
Efectuar Si el resultado es satisfactorio debe programar en el mismo

Seguimiento en las
Fechas Propuestas

formato la fecha de revision post-implementacién, la cual no debe
ser superior a 30 dias calendario. Si los resultados no son
satisfactorios debe pactar una segunda fecha de seguimiento con
el responsable del drea o proceso (esta nueva fecha no debe ser
superior a 15 dias calendario).

Una vez llegada esta segunda fecha debe proceder segun lo

Gestidon de la
Calidad
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descrito al inicio de esta actividad.

Nota: Si una vez efectuado el segundo seguimiento la accién no ha
sido implementado a satisfaccidn o en su totalidad, debe
reportarlo al Gerente General para que este tome los correctivos a
gue haya lugar.

En la fecha pactada de revisién post-implementacion se debe
verificar que la situacidn inicialmente reportada no se ha
presentado (accidn preventiva) o no se ha vuelto a presentar
(accién correctiva). Si es satisfactorio debe cerrar el proceso
dejando registro en PPG03-FO1 Manejo de Requerimientos en la

. . secciéon correspondiente.
Realizar revision

Gestidon de la

Post- Si la situacién reportada se ha presentado o se ha vuelto a Calidad
alida

implementacion presentar, debe registrar en el seguimiento que la accién tomada
no fue eficaz e iniciar nuevamente el tramite de solicitud de
accion.

NOTA: si la accion tomada es eficaz y requiere estandarizacidn
debe ejecutar lo descrito en el PPG01 Elaboracidn y Control de

Documentos

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PPGO1 Elaboracion y Control de Documentos
e PPGO03-F01 Manejo de Requerimientos

PPGO04 Auditorias Internas

PPGO05 Revisiéon por la Gerencia

PPGO7 Producto no Conforme

PPGO08 Manejo de Sugerencias y Quejas

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA Pagina 43




APROBADO POR

Nombre: Firma:
Cargo:
PPGO03-F01
AZUL EQUIPOS MANEJO DE REQUERIMIENTOS
FECHA DE DILIGENCIAMIENTO FUENTE DE INFORMACION
[ [ T | | | Dso.c-'r..:zs DEL CLENTE Ds&ivc.o NO CONFORVE No.
NOMBRE DE QUIEN REPORTA [Jawmomes wr. exr [Joros cuar
D‘\C DENTES INTERNO
DATOS DE QUIEN REPORTA DATOS AUDITORIA
NOMBRE: AUDITOR:
EMPRESA: AUDITADOC:
CARGO: FROCESO / AREA AUDITADA:
TELEFONO: []No Conformidad. []ots ervacién
E-MAIL: No.
DE SCRIPCION: ==c-0s R2QUERMENTOS Sugerencas. Quelzs. Reclamos). NO CONFORMDADES. HALLAZGOS. ASPECTOS A MEORAR OTROS
ACCION REMEDIAL O CORRECCION (Describa las acciones inmediatas tomadas con el fin de mitigar el impacto del suceso):
RE SPON SABLE DE AREA:
AZUL PPGO04
AUDITORIAS INTERNAS
EQUIPOS
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1. OBJETIVO Y ALCANCE

Describir el Procedimiento para la planificacion, preparacién, ejecucién y seguimiento de las Auditorias
Internas de Calidad, de acuerdo con los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2008.

Este Procedimiento aplica para todas las areas de la Compaiiia y constituye el pardmetro de evaluacion del
Sistema de gestion de la Calidad.

2. DEFINICIONES

2.1 ACCION CORRECTIVA: accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad,
detectada u otra situacion indeseable. El propésito es evitar que la No Conformidad vuelva a
ocurrir.

2.2 AUDITOR: persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

2.3 AUDITORIA: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencia de la
auditoria y evaluarla de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en que se
cumplen los Criterios de la Auditoria.

2.4 CRITERIOS DE AUDITORIA: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados
como referencia.

2.5 EVIDENCIA DE LA AUDITORIA: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. Datos
gue respaldan la existencia y/o veracidad de algo.

2.6 HALLAZGOS DE LA AUDITORIA: resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de la auditoria. Estos hallazgos deben estar documentados en
forma clara, concisa y respaldada por evidencia.

2.7 NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito. (Se pueden encontrar en procesos,
procedimientos, documentos, requisitos, etc.).

2.8 OBSERVACION: toda situacion de desvio con evidencia objetiva no contundente, o de la cual
no se dispone de evidencia o se debe profundizar por parte del auditado para eliminar la
posibilidad de que presente No Conformidad.

2.9 REGISTRO: documento que contiene resultados obtenidos, o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

2.10 COMPETENCIA: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes

3. DESARROLLO

3.1 Planificacion de las Auditorias Internas.
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La Gestion de Calidad debe elaborar el Plan de anual registrdndolo en PPGO04-FO1
Cronograma de Auditorias, en el cual se define su categoria (alcance) y fecha prevista de
ejecucion. El cronograma puede estar dirigido segun los siguientes alcances:

e A todo el sistema de calidad

e A uno o varios procesos en particular para evidenciar cumplimiento

e Aunarea

e A un requisito

e Oftro
Previa a la ejecucion de la auditoria determina el Auditor designado, registrando esta
informacion en el mismo Cronograma. Adicionalmente debe tener presente que los
Auditores correspondientes, deben ser independientes al alcance (area, procesos,
otros) en donde se realiza la auditoria, es decir, no deben auditar su propio trabajo.
En la planeacion se tiene en cuenta el estado, importancia y criticidad de los procesos,
documentos, areas, entre otros y los resultados de auditorias previas, lo cual puede
aumentar o no la frecuencia de las auditorias.

3.2 Preparacioén de las Auditorias Internas de Calidad.
El plan de auditoria es comunicado a los auditores internos con minimo 1 semana antes de la
fecha de auditoria.

Para efectos de este procedimiento, el objetivo de las Auditorias es: “Buscar Evidencia
de Cumplimiento de lo requerido por la norma ISO 9001:2008 y lo establecido por el
Sistema de Gestion de la Calidad, que permita conducir a la Compafia hacia la
adecuada aplicacion del mismo y su mejoramiento continuo”.

El auditor asignado debe diligenciar el formato PPG04-F02 Listado de Verificacién de
Auditoria en la que resume las preguntas preparados a su auditado o consideraciones a
tener en cuenta; para ello, debe:

¢ Realizar una identificacién de los procesos, areas y del personal responsable o encargado
del alcance a auditar.

¢ |dentificar los documentos de referencia para la realizaciéon de la auditoria como son: la
norma ISO 9001:2008, el manual de la calidad, caracterizaciones de procesos,
procedimientos documentados, instructivos, formatos y otros, que apliquen.

e Confirmar la fecha, el lugar y la hora a la cual se va a realizar la auditoria, los tiempos y la
duracion esperada de las actividades.

¢ Realizar una visita previa al area a auditar (si se requiere)

3.3 Ejecucién de la Auditoria Interna de Calidad.
Puede ser ejecutada por un auditor o por un equipo de auditores.

3.3.1 Reuni6n de Apertura:
e Presentar al (los) Auditor (es) designado (s).
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e Informar sobre el alcance de la Auditoria y el tiempo de duracién de la misma.

e Dar una explicacion acerca del manejo de los hallazgos (No Conformidades y
Observaciones).

e Establecer la fecha y hora de la reunion de cierre, dejando registros de los asistentes en el
formato PPG04-F03 Acta de Apertura, Cierre e Informe de Auditoria

3.3.2 Realizacion de la Auditoria:

o Realizar la Auditoria utilizando para ello las preguntas registradas en el Formato PPG04-
FO2 Listado de Verificacion de Auditoria. Dejar la evidencia de los hallazgos en este
mismo Formato. Si requiere efectuar mas preguntas de las inicialmente registradas, se
deben consignar en el Formato en mencioén.

e Utilizar la entrevista, la observacion y la busqueda de evidencia, como herramientas de la
Auditoria.

¢ Informar a los auditados los hallazgos detectados en su Auditoria.

3.3.3 Revisidn por los Auditores:

e Revisar las anotaciones realizadas

e Asegurar que se han cubiertos todos los temas preparados

e Evaluar y clasificar los hallazgos.

¢ Diligenciar el Formato PPG03-FO01 Manejo de Requerimientos para cada No Conformidad

o Diligenciar el Formato PPG04-FO3 Acta de Apertura, Cierre e Informe de Auditoria uno
para todas las Observaciones a que halla lugar.

e Diligenciar el Formato PPG04-F03 Acta de Apertura, Cierre e Informe de Auditoria en
cuanto a fortalezas, debilidades, no conformidades y observaciones detectadas.

3.3.4 Reunion de Cierre:

o Presentar al Responsable del alcance auditado los resultados de la Auditoria, haciendo
entrega de los formatos PPGO03-FO1 Manejo de Requerimientos y PPG04-FO3 Acta de
Apertura, Cierre e Informe de Auditoria segun corresponda.

e Dejar registro de la reunién en el Formato PPG04-FO3 Acta de Apertura, Cierre e
Informe de Auditoria.

o Efectuar las sustentaciones y aclaraciones del caso

NOTA: El responsable del alcance auditado debe diligenciar el formato PPG03-FO1 Manejo de
Requerimientos para las no conformidades efectuando el andlisis de causas y estableciendo las
acciones a tomar segun aplique haciéndolo llegar a la Gestion de la Calidad. Esta actividad se
debe realizar por fuera de la Reunién de Cierre.

3.4 Informe y Seguimiento

3.4.1 Informes:
El Auditor Interno de Calidad entrega a Gestion de la Calidad los Formatos
diligenciados durante el proceso, exceptuando el PPGO03-FO1 Manejo de
Reguerimientos el cual debe ser controlado por los Responsables del Alcance
auditado.
Gestion de la Calidad elabora un informe de las Auditorias Internas de Calidad
realizadas y sus resultados, presentandolo en el Formato PPG04-F04 Informe de
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Auditoria para la Gerencia (sequimiento). Lo debe presentar en las reuniones que
se establezcan para discutir el tema.

3.4.2 Seguimiento:
Como parte de la Auditoria, es responsabilidad del auditor interno, verificar la eficacia
de las Acciones Correctivas tomadas para el cierre de No Conformidades detectadas,
una vez se hayan implementado y previa informacion por parte del la Gestion de la
Calidad. Se puede designar a otro auditor para efectuar el seguimiento, de ser
necesario.
Los Auditores Internos deben hacer seguimiento de los resultados de la Auditoria en
las fechas planeadas, y reportarlos a la Gestion de la Calidad diligenciando el Formato
PPG03-FO01 Manejo de Requerimientos correspondiente.
Si no se realiza la implementacion de la Accion Correctiva en la fecha estipulada o si
no se alcanzan los resultados planificados, se debe dar una nueva fecha de
cumplimiento, y si en esta fecha no se cumple, se debe informar al superior
correspondiente, incluyendo al Gerente General.

3.5 Requisitos para ser Auditor Interno de Calidad

e Cumplir con el perfil establecido
e Aprobar el curso de auditores internos con una nota minima, que amerite el
Certificado Auditor respectivo.
NOTA: En casos que la Gerencia determine, se puede contratar a un auditor externo, que acredite
experiencia, para que realice las Auditorias Internas, teniendo en cuenta que el informe que
genere el auditor puede ser presentado en el formato que estime o en la documentacion de Azul
Equipos Ltda.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PPGO04-F01 Cronograma de Auditorias

e PPGO04-F02 Listado de Verificacion de Auditoria

e PPGO04-F03 Acta de Apertura, Cierre e Informe de Auditoria

e PPGO04-F04 Informe de Auditoria para la Gerencia
PPGO03-F01 Manejo de Requerimientos

APROBADO POR
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Nombre:

Firma:

Cargo:
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AZUL
e CRONOGRAMA DE AUDITORIAS PPG04.F01
AREAA AUDITOR
B SE RVACIONE S:

Gestion de la calidad

Fecha de Aprobacion:
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AZUL EQUITPOS

LISTA DE VERIFICACION

PPG04-F02

Auditoria Interna Mo.

Fecha de Ejecucion:

Audrtor
Auditados
Proceso
Pregunius,ﬁe vis?cmes_. Dbse.rmciones, Requisito NE oBs oK Resultados y/o Hallazgos
Verificaciones a realizar SO 2001
AZUL PPGO04-F03
EQUIPOS ACTA DE APERTURA, CIERRE E INFORME DE AUDITORIA

AUDITORIA No. |:|
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ALCANCE:

APERTURA
Fecha (aaaa-mm-dd): Hora (hh:mm): Sitio:
Auditor: Area Auditada:
OBSERVACIONES:
REGISTRO
ASISTENTES APERTURA CIERRE
NOMBRE FIRMA FIRMA
CARGO
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CIERRE

Fecha (aaaa-mm-dd): Hora (hh:mm): Sitio:

OBSERVACIONES:

CONCLUSIONES DE AUDITORIA

FORTALEZAS DEBILIDADES

N° de No conformidades N° de Observaciones
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AZUL EQUIPOS ]l

INFORME DE AUDITORIA PARA LA GERENCIA PRI

IDENTIFICACION

AUDITORIA APLICABLE A: AREA HALLAZGO

(Requisito.  RESPONSABL
procedimiento, E

SEGUIMIENTO

AUDITOR PRIMERO SEGUNDO FECHA ACCIONES OBSERYACIONE
RESPONSABL DE TOMADAS s

E CIERRE
SEGUIMIENTO FECHA NC

etc.)

FORTALEZAS

DEBILIDADES
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REVISION POR LA GERENCIA PPGO5
AZUL
EQUIPOS GERENCIA GENERAL, RESPONSABLES DE AREA Y
GESTION DE LA CALIDAD
OBJETIVO Y ALCANCE

Establecer un adecuado control y evaluacion del SGC a través de la Gerencia para
verificar su avance, mantenimiento y mejora.

Aplica a todos los funcionarios de Azul Equipos Ltda., para el control efectivo de todo
el SGC de la empresa.

DEFINICIONES.

(No aplica para este procedimiento)

DESARROLLO

ACCION

DETALLE

RESPONSABLE

Consolidar
Informe

=

7.

8.

Semestralmente consolida los datos, el cual incluye:

Resultados de Auditorias (externas e internas).
Retroalimentacion del Cliente (informe de quejas y
reclamos y encuesta de satisfaccion): Gestion de la
Calidad.

Informe de desempefio de los procesos (analisis de
indicadores de gestion): Responsables de Proceso.
Informe de producto no conforme: Gestién de la
Calidad.

Informe de acciones preventivas o correctivas: Gestion
de la Calidad.

Cambios que puedan afectar el sistema de gestion de
la calidad: Responsables de Proceso.
Recomendaciones para la mejora: Responsables de
Proceso.

Retroalimentacién de la evaluacion de la politica y
objetivos de calidad: Gestion de la Calidad.

NOTA: Una vez por semestre, debe aplicar a la totalidad
del personal de la compafia el PPG05-FO1 Evaluacion

Gestion de Calidad
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Politica vy Objetivos de Calidad y consolidar los
resultados para presentar a las directivas el Informe de
Retroalimentacion de la Evaluacion de la Politica de
Calidad.

Mensualmente diligencia el PPG05-F02 Indicadores de Gestidn
para presentar a la alta direccién de la empresa.

Adicional a la presentacion en las revisiones por la
Gerencia General, dichos indicadores deben ser enviados | Responsables de

_ por cada Responsable de Area a la Gerencia General| Area / Gestion de Ia
informe dentro de los cinco primeros dias del periodo Calidad
correspondiente a cada indicador para su seguimiento.

Presentar

Estos informes deben evidenciar el avance o estado del
proceso asi como las mejoras aplicadas al mismo.

Cita a reunion a Responsables de Area, al Auditor
Principal, Representante de Calidad y demas personal que
se requiera para la revision por la Gerencia.

NOTA: Estas reuniones se deben efectuar como minimo
Reunion una (1) vez por semestre. En caso de ser necesaria por
cualquier razén una reunion extraordinaria, ésta sigue los
mismos parametros como si fuera una reunion
previamente programada.

Convocar a Gerencia General

Los temas son tratados segun la disponibilidad de la
informacién, dejando evidencia de los mismos, en caso de
no tratar un tema, se deja evidencia de esta situacion.

Analiza los informes para verificar el cabal cumplimiento de los
Revisar objetivos y metas para el SGC, hace seguimiento a los Gerencia General
informes compromisos generados en revisiones anteriores (segun
aplique). Lo anterior se evidencia en acta de Revision por la
Gerencia en formato libre donde se consignan los temas
tratados, los compromisos pactados y los participantes, y se

programa la siguiente reunién.

Mensualmente realiza seguimiento a los compromisos
acordados, en cuanto a tiempos y acciones para mejorar el
servicio, los procesos y el SGC, y la determinacion y
suministros de los recursos necesarios para el mismo.

Efectuar Gerencia General /
Gestién de la

Calidad

Seguimiento a
Resultados
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DOCUMENTOS RELACIONADOS

PPGO05-F01 Evaluacién Politica y Objetivos de la Calidad
PPGO05-F02 Indicadores de Gestion.

Acta de Revision por la Gerencia

Informes

Aprobado Por

Nombre:

Firma:

Cargo:
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AZUL PPG05-F01
EQUIPOS INDICADORES DE GESTION
Biocsss: Nombre del Indicador:
g Valor del
Formula: Periodo:
INTERPRETACION DEL INDICADOR
UMBRALES
Minimo Optimo Méximo
Meta del Meta Proximo Periodo:
Periodo: Periodo: 3
ANALISIS
COMPROMISOS
Elaborado Por: Fecha (dd/mmvaa):
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AZUL
EQUIPOS

COMITE GERENCIAL PPGO6

1. OBJETIVO Y ALCANCE

Disponer de un canal para la transmisién de informacion hacia los colaboradores de AZUL
EQUIPOS LTDA, como mecanismo para que éstos expresen sus inquietudes, opiniones y
resuelvan problemas de todo tipo en un ambiente adecuado.

Aplica para la ejecucion de comités o reuniones de las diferentes areas o procesos que se
ejecuten en AZUL EQUIPOS LTDA.

2. DEFINICIONES

2.1 COMITES O REUNIONES: Grupo de trabajo conformado por el responsable de
procesos o areas y sus subalternos, agrupados para tratar temas de interés comun.

3. DESARROLLO

ACCION DETALLE RESPONSABLE
Mensualmente planifica la reunion, preparando los temas y los
comunica a sus colaboradores con suficiente anterioridad a la Responsable de
Establecer g . Area
Fechas fecha programgda. Esta n-otlflcauon. se hace utilizando el
correo corporativo y para quienes no tienen este recurso se les
notifica personalmente o via telefonico.
Para la preparacion del tema de la reunién investiga y se
documenta para de esta forma dar respaldo y agilidad en la
discusion y blsqueda de soluciones sobre los temas en | Responsable de
Preparar cuestion. Es importante que se establezca de manera clara un | Area
Reunién temario y los materiales requeridos para el desarrollo de la
reunion, ademas de elegir un moderador quien sera el
encargado de promover el buen desarrollo de la reunién y un
responsable de elaborar el acta de la reunion.
Invitar Si es necesario para la reunion se pueden invitar personas de
. . . L, Responsable de
Funcionarios otras éareas (0 externos) que apoyen la consecucion de
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Involucrados soluciones practicas, preferiblemente que tengan incidencia | Area
directa en el tema de discusion.

En la fecha y hora programada ejecuta la reunion definida.
Durante el desarrollo de la reunion deben promover el andlisis

Ejecutar la , : Responsable de
Reunion de los temas o problemas del area, garantizar que se respeten Area
los temas propuestos y la consecucion de conclusiones
objetivas.
Determinar Una vez obtenidas las conclusiones se generan las tareas y las
. . . . : Responsable de
Acciones a acciones preventivas o correctivas en los casos que aplique,

. . g . . Area
Implementar determinando las fechas de ejecucién de dichas acciones.

De dicha reunién se deja registro en el PPG06-F01 Acta de
Reuniéon, en la cual se consignan los aspectos mas
sobresalientes: Las tareas se contemplan en el acta y para el
caso de las determinaciones que requieran manejo de
Acciones Preventivas o Correctivas, se debe proceder segun lo
establecido en el PPG03 Acciones Preventivas y Correctivas
e informar a la Gerencia General (cuando haya lugar).

Registrar la
reunion

Responsable del
Acta

Controla que las tareas y las acciones propuestas sean
Implementar tramitadas por los funcionarios asignados y que se cumpla con | Responsable de

Acciones las fechas propuestas, registrando los resultados encontrados Area/Gestién de la
Propuestas en el Acta o en el PPG03-FO1 Manejo de Requerimientos segin | Calidad
corresponda.

NOTA: en estas reuniones se debe hacer seguimiento a los compromisos generados
en la Revision por la Gerencia.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

PPGO03 Acciones Preventivas y Correctivas.
PPGO03-FO1 Manejo de Requerimientos
PPGO06-F01 Acta de Reunion

Aprobado Por
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Nombre: Firma:
Cargo:
ACTA DE REUNION
Control de Reuniones y Seguimiento PPG06-FO1
AZUL EQUIPOS
TEMA: Acta N° Dia Mes Afo
Agenda: Asistentes:
FACILITADOR; RESPONSABLE DEL ACTA
DESARROLLO AGENDA / DECISIONES
TAREAS ASIGNADAS
ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA | ESTADO
Préoxima Reunion.
DIA MES ANO

Horario:
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PRODUCTO NO CONFORME PPGO7
AZUL

EQUIPOS COORDINACION DE INGENIERIA

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para asegurar la identificacion y el control del producto
no conforme.

Aplica al producto NO CONFORME detectado por el cliente posterior a su entrega
dentro de los dias pactados contractualmente.

DEFINICIONES.

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

PROCESO: conjunto de actividades relacionadas o que interactuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. Se aplica tunicamente al producto destinado a un
cliente o solicitado por él.

PRODUCTO: resultado de un proceso.

PRODUCTO NO CONFORME: resultado de un proceso (conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada
en resultados) que incumple un requisito.

DESARROLLO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Recepcion de |Recibe la informacion por parte del cliente interno o
la informacién |externo

Coordinador de
Ingenieria / Responsable
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de Area

Direccionar el
requerimiento

Direcciona el requerimiento al Coordinador
encargado segun la naturaleza del Producto no
Conforme la cual puede ser:

e Falla posterior a visita del ingeniero de soporte:
Coordinador de Ingenieria.

Nota: Las solicitudes provenientes del cliente
donde se evidencie el incumplimiento en los
tiempos establecidos de atencién seran revisadas
al finalizar cada mes o el periodo de medicion
establecido con el fin de evaluar si el servicio
esta dentro de los acuerdos de niveles de
servicio. En caso de estar por debajo del acuerdo
se considerara como PNC y se hara la toma de
acciones respectiva mediante un plan de mejora
del servicio (SIP) que debe entregar Ila
Coordinacion de Ingenieria.

Coordinador de
Ingenieria

Tratamiento
al
requerimiento

Escala el requerimiento a la Gestion de Calidad,
para proceder segun lo establecido en el PPGO08
Manejo _de Sugerencias y Reclamos, donde en

conjunto con el responsable de area se establece el
analisis de causas, accion remedial para mitigar el
impacto de la situacion y el plan de accion a seguir
para dar solucién definitiva a la situacion reportada.

Coordinacién de
Ingenieria

Diligencia el PPG07-FO1 Registro de Producto no

Registrar el _ - — Sy
Producto No Conforme donde describe claramente la situacion | Coordinacion de
i id ' Ingenieria
Conforme repor_tat_ja, enwadp a la Gestion de Calidad para su|Ing
seguimiento y registro.
_ Si fue un Produ.cto No Conforme y de acuerdo al tipo Responsable Area
Solucionar de error, se aplica nuevamente todo el proceso o las

etapas a que haya lugar.

Involucrada

NOTA 1. dentro de los tratamientos a dar se puede contemplar la aceptacion por
parte del cliente, de servicios que no cumplan con las especificaciones establecidas
inicialmente, siempre y cuando se deje registro mediante acta de aceptacion de las
partes, en formato libre.
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DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PPGO07-FO1 Registro de Producto no Conforme
e PPGO8 Manejo de Sugerencias y Reclamos

Aprobado Por

Nombre:

Firma:

Cargo:

PPGO7-FO1
AZUL EQUIPOS REGISTRO DE PRODUCTO NO CONFORME
Nombre Fecha
Area que Genera el
PNC
PRODUCTO NO CONFORME GENERADO
ACCION TOMADA
GENERAAC AP [si [ [no || TIPO |
RESPONSABLE DE | N°de AC_AP
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AREA

MANEJO DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS PPGO08
AZUL
EQUIPOS FUNCIONARIOS AZUL EQUIPOS LTDA
1. OBJETIVO

Garantizar la adecuada recepcion y pronta solucién de los reclamos o sugerencias del
cliente externo o interno, ademas de eliminar las causas de la No Conformidad presentada y
permitir asi el mejoramiento continuo. Fomentar la buena gestion de las diferentes areas de
la empresa, detectando los puntos débiles y buscando corregir las posibles inconsistencias.

Este procedimiento aplica a la totalidad de actividades efectuadas en la empresa.

2. DEFINICIONES

RECLAMOS: acciones mediante las cuales se manifiesta la inconformidad con algo o
alguien y se pide o exige con derecho una cosa o la ejecucién de una actividad.

SUGERENCIAS: acciones mediante las cuales se insindan ideas para mejorar el
desempefio de una persona o actividad.

3. DESARROLLO

ACCION

DETALLE

RESPONSABLE

CLIENTE EXTERNO

Informar a los
clientes la
existencia del
procedimiento
de manejo de
sugerencias y
reclamos de la

A través de un comunicado o carta que incluya las formas
de instaurar una queja, reclamo 6 sugerencia:

Telefénicamente: comunicarse con la Gestion de la
Calidad. En la linea telefonica Asignada.

Personalmente: en la oficina de Gestion de la Calidad.

Via e-mail: enviando la informacion correspondiente a la

Gerencia General/
Coordinador de
Ingenieria
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empresa gueja, reclamo 6 sugerencia al correo corporativo
Las sugerencias o reclamos recibidos por cualquier medio
. deben ser registradas en el PPGO03-FO1 Manejo de L
Recibir la Coordinaciény /0

Requerimientos, donde debe consignar como minimo:

queja, reclamo funcionario
0 sugerencia * Nombre del solicitante responsable /

* Identificacién Ge;tlén de la

, Calidad

* Cliente

* Solicitud

Cuando la Sugerencia, Queja o Reclamo llega a través de

la Coordinacién de Ingenieria, escala a Gestion de Calidad

la descripcion enviada por el cliente, junto con la correccién

dada por la Coordinacion.

Valida si realmente el reclamo 6 sugerencia es consistente,

en caso de ser afirmativo se procede a darle un tratamiento
Verificar 108 | jnmediato con el fin de dar solucién o respuesta a quien ha | G€stion de la
hechos 'y dar | nresentado el reclamo 6 sugerencia. Calidad
respuesta
inicial. Inicialmente la Gestion de Calidad tiene un tiempo de 2 dia

para dar una respuesta inicial (con el fin de confirmar su

recepcion, fijar un compromiso y una fecha de respuesta o

solucion definitiva al cliente segun aplique), establece

acciones a tomar y deja registro en el PPG03-FO01 Manejo

de Reguerimientos.

El Responsable de Area o Proceso junto con la Gestion de

Calidad realizan el analisis de causas y generan el o los
Establecer planes de accién, esto se registra en el PPG03-FO1 Manejo | Gestion de la
Acciones a | de Requerimientos, el andlisis de las causas que dan | Calidad/
Tomar. origen a la solicitud y el plan de accién. Responsable de

Area o Proceso.

El responsable del area o proceso involucrado en el

reclamo 6 sugerencia ejecuta las acciones descritas en el
Ejecutar PPG03-FO1 Manejo de Requerimientos de acuerdo a las | G€stion de la
Acciones Calidad /

fechas alli pactadas, informando del cierre de estas

Responsable de
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propuestas actividades a la Gestién de Calidad. Area o Proceso /
_ o _ _ Funcionarios Azul
Aplica el procedimiento PPG03 Acciones Preventivas Vv | gqui
_ quipos.
Correctivas.
Gestion de Calidad informa paulatinamente de las
actividades descritas en el plan de accion al Coordinador B
Informar de Ingenieria para que esta a su vez retroalimente al | G€stiondela
cumplimiento cliente. Calidad
de acciones
Hace seguimiento a la efectividad de las decisiones
tomadas, dejando registro en el PPG03-FO1 Manejo de _,
Cerrar la| Requerimientos. Si las acciones tomadas cumplen con | G€stion de la
Solicitud| las expectativas del solicitante, se puede cerrar la solicitud, | C&lidad
en caso contrario se reinicia el procedimiento en la
actividad 4 de este documento.
Elabora informe para presentar a la Gerencia General
sobre las sugerencias o reclamos que se presentaron en el »
Presentar periodo (Formato Libre) Ge§t|on de la
Informes Calidad
CLIENTE INTERNO
Las sugerencias o reclamos recibidos por cualquier medio
o deben ser registradas en el PPG03-FO1 Manejo de S
Recibir la Coordinaciéony /0

queja, reclamo
0 sugerencia

Requerimientos, donde debe consignar como minimo:

* Nombre del solicitante
* |dentificacion

* Cliente

* Solicitud

funcionario
responsable
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Verificar los
hechos y dar
respuesta
inicial.

Valida si realmente el reclamo 6 sugerencia es consistente,
en caso de ser afirmativo se procede a darle un tratamiento
inmediato con el fin de dar solucion o respuesta a quien ha
presentado el reclamo 6 sugerencia.

Inicialmente la Gestion de Calidad tiene un tiempo de 2 dia
para dar una respuesta inicial (con el fin de confirmar su
recepcion, fijar un compromiso y una fecha de respuesta o
solucion definitiva al cliente segun aplique), establece
acciones a tomar y deja registro en el PPG03-FO1 Manejo
de Requerimientos.

Gestion de la
Calidad

Direccionar vy

En caso de requerir la intervencién del Responsable de

Gestion de la

Establecer Area o Proceso, se comunica al cliente la instancia de su | Calidad /
Acciones a | tramite y se hace el escalamiento respectivo, registra en el | Responsable de
Tomar. PPG03-F01 Manejo de Requerimientos, el analisis de las | Area o Proceso
causas que dan origen a la solicitud y el plan de accién.
Ejecutar El responsable del area o proceso involucrado en el
Acciones reclamo 6 sugerencia, debe entregar el andlisis de causas y _ _
propuestas presentar las acciones a tomar a Gestién de Calidad, para | Funcionarios Azul
que esta a su vez informe al cliente dentro de los 3 dias | EQUIPOS.
siguientes a la instauracién de la sugerencia o reclamo,
para dar respuesta a su solicitud.
Aplica el procedimiento PPG03 Acciones Preventivas vy
Correctivas.
Hace seguimiento a la efectividad de las decisiones
tomadas, dejando registro en el PPG03-FO1 Manejo _de
Cerrar la | Requerimientos. Si las acciones tomadas cumplen con | Gestion de la
Solicitud las expectativas del solicitante, se puede cerrar la solicitud, | €2lidad
en caso contrario se reinicia el procedimiento en la
actividad 4 de este documento.
Presentar Elabora informe para presentar a la Gerencia General | Gestion de la
Informes sobre las sugerencias o reclamos que se presentaron Calidad

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
* PPGO03 Acciones Preventivas y Correctivas
* PPGO03-F01 Manejo de Requerimientos
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APROBADO POR

Nombre:

Firma:

Cargo:
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* NECESIDADES
DEL CLIENTE

*REQUISITOS

ISO 900

MAPA DE PROCESOS AZUL EQUIPOS LTDA

DIRECCIONAMINENTO
ESTRATEGICO

GESTION DE CALIDAD

GESTION GESTION
COMERCIAL ADMINISTRATIVA

GESTION
FINANCIERA

=

*SATISFACCION

DEL

*CLIENTE
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AZUL EQUIPOS

MANUAL DE LA CALIDAD
ESTRUCTURA DE PROCESOS

P1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

MPG-P1

OBJETIVO: estandarizar a la organizacion y efectuar los controles del SGC para apoyar la optimizacién de los recursos, mejorando el servicio y asegurando el cumplimiento de la
NTC I1SO 9001:2008.

AUTORIDAD: Gerente General y Presidencia Requisitos Aplicables ISO 9001: 5
Entrada Actividades salida
(Paso, responsable, registros)
IMICIO
|
GG | F. Libre
S1P2 MPG-52 Planificar el SGC
GG C
S2p2 GG - J Establecer Politica v (Cronogramaj)
S3P2 Establ@cer o revisar Objetivos de Ia
S4pP2 la Mision vy la Vision Calidad 51
SEP2 Lineamientos
¢ FA “_ v Directrices
S1P3 Ge - PRGOS Estandarizar e
ae v Di\.rul_ga!r Folitica v Implementarel SGC 52
S1P4 - — Objetivos de |a Decisiones
S2P4 Dlvul%ar_r-,ﬂ|5|any Calidad l F Libre
SEP4 1s1on l GG - - 53
-'I Efectuar Revision PPGOG-FO1 Recursos
S1P5 v porla Gerencia
Gerencial
gggg @ Evaluar g:upau:itac:if:un
Entendimiento
Politica v Objetivos Personal
S1PE Azul Equi
o2p6 de la Calidad GG LA PPGO3 HiEauipos
S4PE Tomar Acciones
S5PE segun Corresponda
Go Sagd
GGIGC .‘F AEF_';EE
Realizar
—r-] Seguimiento -+
FIr
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OBSERVACIONES

Paso Descripcién Paso Descripcién

En los casos que se realicen reuniones (indistintamente del tema), se

- Para la revision de entradas se puede remitir al MPG-S3A1

puede dejar la evidencia de la misma en el PPG06-FO1 Acta de Matriz de Entradas y Salidas.

Reunion.
CONVENCIONES | RECURSOS
Descripcién Sigla Descripcién Humano Financiero | Instalaciones CE)(?T[]J[I)?J?O Maquinaria
GESTION DE CALIDAD FA FUNCIONARIOS AZUL Tipo
GERENCIA GENERAL EQUIPOS X X X X
DOCUMENTOS RELACIONADOS
(Procedimientos, Instructivos, etc.- Normas, Cédigos, etc.) SIes is Cohxel
Titulo Paso Actividad a controlar
REVISION POR LA DIRECCION Que la divulgacion le llegue a todo el personal
Evaluacion Politica y Objetivos de la Calidad Que se evalle a todo el personal y se efectle retroalimentacion o se tomen
Indicadores de Gestion acciones segun resultados
COMITE GERENCIAL Cumplimiento del cronograma establecido
Acta de Reunién Cumplimiento de reuniones planificadas
EVALUACION DE PERSONAL Evidencia cumplimiento
Cumplimiento del cronograma establecido

INDICADORES DE GESTION

Formula(s) o Método(s): | Aplican los inherentes a cada proceso, asi como los relacionados a los Objetivos de la Calidad.
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AZUL EQUIPOS MANUAL DE LA CALIDAD MPG-P2

ESTRUCTURA DE PROCESOS

P2 GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO: estandarizar procesos que permitan la optimizacion de los recursos, mejorando el servicio y asegurando
el cumplimiento de la NTC ISO 9001:2008.

AUTORIDAD: Gestién de la Calidad Requisitos Aplicables ISO 9001: 4 7.2.3c 8.2.1 8.2.2 8.2.3 8.4 8.5
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Actividades .
Entrada - Salida
(Paso, responsable, registros)
INICIO
ZESTION OE GESTION o o= AUDITORIAS
POCES0S DOTUMENTAL SSaemos NTERNAS
Fa
v A Detectar GC Definir GC [ ppcosrFol
= - i Planear
1P laborar Mapas de gﬁ:f;g;i?;s du:u:un'!entcus a infarmar 51
SZP1 Proceso registrar Ejecucian de Documentos
53 L Auditorias Controlados.
S4P1 l aF PPGO2-FO1 _
=3p3 GC MPG-53 Elaborar G PRGO4-FO2 gz Rtegl' 5Lr':'5
Elaborar Documento DREQIWT Preparar |3, ontrolados
izacif ocumentos itar
s3P4 Cﬂrﬂgtrirfeﬂzn de Borrador Auditaria $3 Evidencias
S4pg ¢ del Estado del
S6P4 ac | ercoi-Foi ac L 4 PPGO2-FO1 . v ’—/_|F'F'GD4-FD3 250G
SgP4 v Editar Documento Controlar Ejecutar: S4 Acci
C . : cciones
s1Pe - Gestion reaiizacion Ge suditort, Carrectivas,
: P tivas,
= Documental ‘ PPE01-FO3 revision de auditores, Mr;‘n:'ﬁg:;ﬂs
S3PE GG J Revisian y reunian de cierre Correcciones.
Z4PE Aprobacion del
SEPG FA documenta g5
) Percepcion
PEjecutﬂr GG Presentar PPGO4-FO3 || del Cliente.
rocese Go # PPGO1-FO3 Informes PRGO4-FO4
Publicar, divulgar, 36
distribuir - —_— Erﬂdf”'ﬁﬂ na
documento Hacer PG03-FO1 ortorme
# Zeguimientoa | ———
Rp PPGOM-FO3 las Acciones
Modificar, Anular tomadas
Documentos
I_Ll I
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Entrada

Actividades

{Paso, responsable, registros)

Salida

PPGO3-FO1

PPGO3-FO1

PPGO3-FO1

PPGO3-FO1

R

PPGO3-FO1

!

PRODUCTO NO SERVICKD AL MANEJD DE ACCIONES DREVENTIVAS
CONFORME nLEYTE SUGERENCIAS f QUEIAS YA CORRECTIVAS
L
RP Y ac Y GC — | iﬂw F
dentificar Consolidar gef'b.'tr J; Detectar Mecesidad
Producto Mo | Muestra —RGI y diligenciar Soliciud
Conforme
ac ac b I PPG03-FO1
Dar RF Y
GC y PRGOT-FOT ;—?gb:ll-,?;;r Tratamiento Correccian del
- Redgiéttrﬂirl informacian incidente detectado
roducto Mo ]
Conforme GC Y E-Mail ] #
Direccionar al GC
L responsable Andlisis de Causas
[eTo i b= PPG03-FO1
Tqmar - ¥ PPE03-FO1
p?eic;ﬁﬂfzs Tomar acciones GL/RP Definir e
correctivas o Prev i';.tw as, | Implementar Accion
gy
GC Y
Efectuar
sequimiento
+ . Tablero de Control!
GC .
J Caonsolidary Informes de Gestion
presentar Informes
de Gestian —
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OBSERVACIONES

Paso Descripcion Paso Descripcién
. . L Para la revision de entradas se puede remitir al MPG-S3A1
En los casos que se realicen reuniones (indistintamente del tema), - Matriz de Entradas y Salidas
i SE PUEDE dejar la evidencia de la misma en el PPG06-FO1 ACTA Para medir el nivel de satisfaccion del cliente se aplica
DE REUNION.doc -
encuesta semestralmente.
CONVENCIONES RECURSOS
Sigla Descripcién Sigla Descripcién Humano | Financiero | Instalaciones E%l#ﬁ)o Maquinaria
GC GESTION DE LA CALIDAD | FA FUNCIONARIOS AZUL
GG GERENCIA GENERAL EQUIPOS X X X X
Al AUDITOR INTERNO RP | RESPONSABLE DE PROCESO
- DOCUMENTOS RELACIONADOS o PUNTOS DE CONTROL
(Procedimientos, Instructivos, etc.- Normas, Cédigos, etc.)
Cdédigo ‘ Titulo Paso Actividad a controlar
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PCC-FO1
PCC-F02

Requerimiento para Propuesta Econémica
Solicitud de Vinculacién de Clientes

Acta de Reunion

SLR-Requerimientos de Niveles de Servicio
Propuesta de Ventas

Portafolio Servicios y Productos

Base Datos Clientes Potenciales

Plantilla de Costeo

Seguimiento clientes

Propuesta, revision de alcance, redaccidn, viabilidad
(precios), objeto social de la empresa, cumplimiento con
aspectos juridicos y legales

Elaborar el registro con las condiciones acordadas

INDICADORES DE GESTION

Formula(s) o
Método(s):

1. CUMPLIMIENTO DEL PRESUPUESTO COMERCIAL:

Acumulado de facturacién Real X 100
Acumulado de Presupuestado de Facturacién

2. RENOVACION DE CONTRATOS:
Contratos Renovados X 100
Contratos a Renovar

3. RATA DE GANANCIA
Oportunidades Facturadas X 100
Oportunidades Totales
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INDICADORES DE GESTION

Formula(s) o | Aplican los inherentes a cada proceso, asi como los relacionados a los Objetivos de la Calidad.
Método(s):
1. CUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAMA DE OPERACIONES DEL SGC
N° Actividades ejecutadas X 100

N° total de actividades planeadas

2. INDICE DE EFICACIA DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS POR PROCESO
Total acciones eficaces cerradas en el periodo x 100
Total de acciones registradas en el periodo
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Aprobado por

Nombre: Firma:
Cargo
MANUAL DE CALIDAD MPG-P3
AZUL EQUIPOS ESTRUCTURA DE PROCESOS
P3 COMERCIAL

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA Pagina 79

OBJETIVO: Promover, mantener y expandir los productos y servicios de la compafiia, basados en las perspectivas de calidad y confiabilidad, con el
fin de mejorar los ingresos de Azul Equipos Ltda. y expandir la participacién en el mercado Colombiano.




Entrada Actividades . Salida
(Paso, responsable, registros)
INICIO
PREVENTA WEMTA POSTVENTA
Portafolio de 55
S1P1 CCIEC l PDG‘."-:I?-E:FI (1 )J——— CC/ l Email
SR Contactar  [RFF/20W EC Hacer
33P1 Clientes CCEC/GG eaa Seguimiento al
. galizar  [fpecr jm—=——-—=--- L
S4P1 Fotenciales Contrato i Servicio
- 2 i cey Contrato
S1P2 O l !
59p2 CCIEC Fropuesiade col _ __F® | EC Modificar 51
S4p7 REE Ec/cyca | Reunion delniciol : Servicios Contratos
Crear Propuesta |sow Interna i
S5P2 - omato Glente | ®=
J 1 52
i
51P4 CCEC b o | Solicitudes de
pesta O i ..
S2P4 Revision del |ventas ! Servicios
Cliente  FFF !
oW !
S;Eg {:-rn':au:- Cliente Cl i 23 d d
i cuerdos de
— TRANSICION i Servicio
CCEC Fropuesta de '
S1P6 Entrega de  |ventzz |
S2P6 Ajustesa  RFP !
S3P6 Propuesta [°% . {  [TTTTTTmmmmooooooes :
S4PR Formato Cliente
S55P6 — ¥
) | Fresentar y
Cliente N Consolidar Informes
Acepta "® de Gestion
NO I o FIM o
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OBSERVACIONES

Paso Descripcién Paso Descripcién
- Cuando se requiera acompafiamiento de la Coordinacién de
Ingenieria para crear la propuesta, ésta puede participar.
Dependiendo de las necesidades del cliente se utilizan los formatos. Sino ha_y acep_tamo_n de la propuesta, la Coordinacion
Comercial decide si se presenta nueva propuesta.
Contrato: se refiere al mismo, orden de servicio, orden de
compra, orden de trabajo, oferta mercantil.
CONVENCIONES RECURSOS
Sigla Descripcién Sigla Descripcién Humano Financiero | Instalaciones Ié%[#]%o Maquinaria
CC [oordinador Comercial C Cliente Ti
. . ipo
EC  Ejecutivo de Cuenta
- . . X X X
Cl Coordinador de Ingenieria
GG [Gerente General

INDICADORES DE GESTION

Formula(s) o
Método(s):

1. CUMPLIMIENTO DEL PRESUPUESTO COMERCIAL:
Acumulado de facturacién Real X 100

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA

Pagina 81




Acumulado de Presupuestado de Facturacion

2. RENOVACION DE CONTRATOS:
Contratos Renovados X 100
Contratos a Renovar

3. RATA DE GANANCIA
Oportunidades Facturadas X 100
Oportunidades Totales

Aprobado por

Nombre: Firma:
Cargo
AZUL EQUIPOS MANUAL DE LA CALIDAD MPG-P4

ESTRUCTURA DE PROCESOS
P4 INGENIERIA

OBJETIVO: Prestar servicios especializados a la infraestructura tecnoldgica de nuestros clientes de manera oportuna y confiable, atendiendo los acuerdos de niveles de servicio, Especificando los
documentos, recursos, responsables, tiempos y controles aplicables a la ejecucién de un proyecto o servicio nuevo y tomar las medidas necesarias para la puesta en marcha de cada proyecto.
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Actividades -
Entrada i
(Responsable, Paso, Registros) Salida
INICIO TRANSICION DE Servicios
PROYECTO
Soporte L 4 Programados
Technico ¥ - — ¢
Analisis Proyecto £ [2n ae Transicin cl . E-mailf celular
b SLR Recibir Motificacion corporativo $1: Alcance del
S1P Ii Solicitud Soporte ¢ paralnicio de Labor F’PEUE FO4 contrato
Técnico -
52P1 cucc Reunis | Client PRGOG-FO1 ¢ §2: Acuerdos
eunion con el Cliente | sLr ;
gig} Cl v Cl Generar Cronogramade con el cliente
— Mantenimientos N
Validacion de disponibiidad El ! Cronograma §3: Validacion
S1P2 capacidad/Asignacion de Planeacian de Pian de Transicidn + de conformidad
52p2 recurso Actividades . PCAD1-FO1 del servicio
e l o 5 Ii)_etfrmp[nary Porosr §4:Flanes de
L olicitar Recurso ] :
S5P2 (o2 : olicitud de L Humano y ECFC.IM F02 | mejoramiento de
SEP? Solicitud de Vidticos|Pago CICG — uman -mai . b
Jap || Reunionde Apertura Financiero 05 5ervicios.
del Proyecto
S1Ps (o] i Eman ICeluiar d = v o &
N ronogramas
g%g% Monitoreo de cg[pg[aﬁyg clcC ¢ I:‘ Ejecutar FCI01-FO1 op a
cumplimiento Fresentacion ante el cliente Mantenimientos
51P5 del Responsable del contraty Preventivo SE:Ind[ca_ldDres
* ‘,rest_amstlcas de
Sequn aplique cl Cronogramade || S€MVIH0-
S1P6 Cl - — ] a
CIUAF R Realizar seguimiento del  |ppco6-Fo4 Realizar imi -
S2P6 h 4 gglgqne';m proyecto y reuniones con el Seguimienta y Mantenimientos || s7:Sanvicios
33P6 Consolida P cliente Revisiones Frestados
54P6 Informacion para
S5P6 Facturacion 58: Producto
Consolidar y no conforme
. |Fresentar Informes | 1'%
de Gestion *
pd
FIM




Entrada

Actividades

(Paso, responsable, registros)

salida

Control de Equipos
de Medicion

INICIO

Cl | Alistamiento de Patrdon,

puesto de trabajo y
elementos de medicion

hd

Toma de Informacion con |PCI06-F01
patran y Multimetros

¥

Cl Andlisis de

PCI06-FO1

informacién

h 4

Consolidar y | Informes de

Presentar Gestion
Informas de
Gestion
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OBSERVACIONES

Paso Descripcion Paso Descripcién
En los casos que.el tIpO. de contrat'o lo requiera se establecerg la Para la revision de entradas se puede remitir al MPG-S3A1
estructura operativa aplicable al cliente, es decir, se entregaré el : )
! - X . Matriz de Entradas y Salidas.
mismo modelo de servicio con los roles o funciones que el cliente
solicite.
CONVENCIONES RECURSOS
Sigla Descripcién Sigla Descripcién Humano | Financiero | Instalaciones EC%%%O Maquinaria
AF | Auxiliar Financiero CcC Coordinador Comercial Tipo
Cl Coordinador de Ingenieria TP Técnico Programado X X X X X
GP | Gerencia / Presidencia
~ DOCUMENTOS RELACIONADOS o PUNTOS DE CONTROL
(Procedimientos, Instructivos, etc.- Normas, Cadigos, etc.)
Titulo Paso Actividad a controlar

PCI01-FO1 Comprobante de servicio - Que la solicitud corresponda con el alcance del contrato.
PCFCO03-F01 Solicitud de pago - Impacto del tiempo en la prestacién del servicio.
PCFCO03-F02 Planilla de legalizaciones Operatividad dentro del estandar del cliente.
PPGO06-F01 Acta de reunion
PCIO3 Transicion de Proyectos
PCIO4 Control y Seguimiento de Proyecto
PCI06 Control y Medicién de Equipos
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INDICADORES DE GESTION

Formula(s) o
Método(s):

1. HISTORICO Y PROMEDIO DE SERVICIOS

> servicios en el mes

n° meses

2. SLA ATENCION X TECNICO

Servicios cumplidos x 100

Servicios total

3. SLA SOLUCION X COMPANIA

Servicios cumplidos x 100

Servicios total

4. SLA SOLUCION X TECNICO
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Servicios cumplidos x 100

Servicios total

5. INDICE DE CUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAMA

Total Servicios Ejecutados en el Periodo X 100

No. De Servicios Programados en el Periodo

6. INDICE DE CONFORMIDAD DEL SERVICIO

Total de servicios realizados

Servicios NC

7. CAPACIDAD INSTALADA UTILIZADA

Numero de incidentes en el Periodo

capacidad Total
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8. NIVEL DE RENDIMIENTO

Nivel de produccién real X CIUDAD

Nivel esperando (estandar)

9. INDICE DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE TRANSICION

Total actividades ejecutadas X 100

Total actividades programadas

10. INDICE DE EJECUCION DEL PRESUPUESTO PARA TRANSICION

Presupuesto Ejecutado

Total presupuesto Asignado

Nota: Los indicadores se presentan de manera general (globalizando los clientes) pero se puede tener informacion especifica de cada cliente.
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Aprobado por

Nombre: Firma:
Cargo
AZUL EQUIPOS MANUAL DE LA CALIDAD MPG-P5

ESTRUCTURA DE PROCESOS
P5 FINANCIERA
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OBJETIVO: Controlar el manejo y ejecucion de los recursos de capital y financieros de la empresa, para garantizar el funcionamiento y viabilidad de
AZUL EQUPOS LTDA.

AUTORIDAD: Coordinador Financiero y Contable Requisitos Aplicables ISO 9001: 6.1
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Actividades .
Entrada (Paso, responsable, registros) Salida
) Mansjo de IMICIO Manzsjo de
Manezjo Proveedares Infarmes
Financiero
PiG Presupuesto _l
v - Generalde R Facturas,
Consolidar Funcionamiento RecibiryRadicar | Cuentasde Comprobante
Presupuesto Facturas /Cuentas| “ebr. CE | de egreso
deCobro ___—" —  Generar —
S0 cF CDntrDIﬁrSalst rermina Comprobante
S2P1 Corporativa
3P gisponible [P || ACK Facuras, — Consignacion 51:
Validarfacturas vy | Cobro CF v es, Cheques Asignacion de
S4P1 ClICF Il [remconds ] Cuentasde Cobro |~ — Pagar a recursos
S1P2 Suministrar ~ |2ervicios a Facturas proveedores CF - 1ct Libros
Informes para  [Facturar , : Fouar | Auxiliares S
S2P2 Facturacion a Revisar cuenta s EuEntas de Cierres Estado
S54P2 Clientes - por pagar para | ©-77 Contables financiero de
causacion AZUL EQUIPOS
Esztados
S1P3 CF ¢ Factura —l * CF FinT:nsierna LTDA
Generary AC HERRAMIENTA Consolidary Infarme de
21p4 Radicar Facturas Causar Facturasy DEGESTION Presentar | Costos. Informe S3:
Cuentas de Cobrol de Compras, Cumplimiento
? * | RELACIONDE Informes Provesdares, de repuisitos
S1P6 Gestionarel | o CF v Facturas, pssstes |egalr§s
S52P6 Cobro Elaborary Revisar | Cuentas de
23P6 programacion de | Cobro — Libros
SAPE CF ‘} Cnr}l‘;signbac:inn Fagos FiG Efectuar | Auxiliares
Controlar el €3, hecloos. Seguimiento g
SoP6 Ingreso GG + Cuentas Por Cumplimient
Autorizar pagos | Panar del
, Informes Presupuesto
CF Consolidary Presentar
Informes de Gestion
> FIN
" A
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OBSERVACIONES

Paso Descripcién Paso Descripcién
i i i Para la revision de entradas se puede remitir al MPG-S3A1
Matriz de Entradas y Salidas.
CONVENCIONES RECURSOS
Sigla Descripcion Sigla Descripcion Humano | Financiero Instalgcuone C%%é%?o Maquinaria
PG PRESIDENCIA/GERENCIA FA FUNCIONARIOS AZUL EQUIP
CF COORDINADOR FINANCIERO R RECEPCIONISTA Ti
GG | GERENCIA GENERAL CA | COORDINADOR 'po X X X X
AC AUXILIAR CONTABLE ADMINISTRATIVO
Cl COORDINADOR DE
INGENIERIA
DOCUMENTOS RELACIONADOS
(Procedimientos, Instructivos, etc.- Normas, Cadigos, etc.) PUNTEE D12 CRRIRel:

Cdédigo ‘ Titulo Paso Actividad a controlar
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PCFCO01 MANEJO FINANCIERO - Informacién suficiente y completa para construir el
PCFCO01-FO01 | Planilla de Recorrido presupuesto.

PCFC02 FACTURACION - Que la factura contenga la informacién correcta
PCFC02-F01 | Orden de Factura - Cumplimiento de los tiempos pactados

PCFCO03 ANTICIPOS Y VIATICOS - Que los informes sean entregados de manera oportuna y con
PCFCO03-F01 | Solicitud de Pago informacion coherente y completa

PCFCO03-F02 | Planilla de Legalizaciones

INDICADORES DE GESTION

Formula(s) o | 1. RAZON CORRIENTE 6. ENDEUDAMIENTO A CORTO PLAZO
Método(s):

activo corriente pasivo corriente

pasivo corriente activo total

2. PRUEBA ACIDA 7. ENDEUDAMIENTO TOTAL

activo corriente - inventario Total pasivo

pasivo corriente Total activo

4. PRUEBA DE FUEGO 8. RENDIMIENTO SOBRE PATRIMONIO

activo corriente - inventario-cartera utilidad neta

pasivo corriente patrimonio

5. CAPITAL DE TRABAJO 9. INDEPENDENCIA FINACIERA

activo corriente - pasivo corriente patrimonio liquido

gastos fijos y variables mensuales
10 ENDEUDAMIENTO FINANCIERO
obligaciones financieras x 100
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ventas netas

Aprobado por

Nombre: Firma:
Cargo
AZUL EQUIPOS MANUAL DE LA CALIDAD MPG-P6

ESTRUCTURA DE PROCESOS

P6 ADMINISTRATIVO

OBJETIVO: Establecer los parametros requeridos para la seleccion, contratacion, capacitacion, evaluacién y administracion del personal, velando por el Suministro de productos y/o
servicios requeridos por los clientes internos y externos de AZUL EQUIPOS LTDA, de manera oportuna garantizando asi la disponibilidad de proveedores confiables y el
mantenimiento preventivo y correctivo de la infraestructura que interviene en los procesos.
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Actividades .
Entrada {Paso, responsable, registros) Salida
( IMICIO )
SELECCION DE CLIMA
PERSOMNAL _@ CA “DRGANIZQCIDNAL
PGIRA i I: Evaluar PCAD3I-FO1
R h J PCAD1-FO1 Aprobar Candidato Periddicamente El
Generar Solicitud Clima
Organizacional
iadi ~ ¥ Contrato,
S1P1 : 1 Periodicos, CA Mo - .
egalizar Contrato, R - 31
52P1 AR [Gonvocar Personal] M1 78 Archivar i = Evaluar F'n.;.‘:su:unal quem Clima
i Organizacional
S3P1 Documentacion =alga de |3 Empresa faug.lz.rame
ST ARH — T njadeVida ca v PCAD1-FOB
Recibir Hojas de Coordinar v Realizar 57 Recurzo
SEZ Wida, Citar a Induccian humano disponible
SEPE Entrevista
- - 53
S4P2 ARHT i FCADT-FO3 CAS PC.AD?-FO Personal
LA Efectuar Primer RA Evaluar Periodo de capacitado
SIP3 Entrevista Prueba y Evaluar
Desamperio 5a:
o disponibles.
SoP4
[ FIN | 55:
S1P5 Instalaciones,
4 equipos aptos
para el uso.
ARH Pruebas
Aplicar y Analizar
Pruebas
Efectuar Segunda|PCADT-FO3
Entrevista




Entrada

Actividades
(Paso, responsable, registros)

Salida

ICAD2
ICAD2-FO2
ICAD2-FO3

INFRAESTRUCTURA
INICIO g
Recepcion
A ] PGSL11-FO1
Detectar Necesida| *n€%01 R ¥
de Mantenimiento ———"" PROTOCOLO DE
RECEPCION

[Anexo1 |

|:| Programar PGSL11-FO1
Mantenimiento
Cronograma
Asignar Recursos

FGSL11-FO1

¥
SuperwsarLabnres

i
\

FiM

55
Instalaciones,
equipos aptos
para el uso.
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Actividades

Solicitar
Aprobacion de
Compra(cliente y
luego
Coordinaciones)

Comparativo de

- v

Elaborar orden

de Compra

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA

PDA04-FO2
|

AA A/ Listado de Precios
Efemuar 51840 de Frecios
Cotizacion

— Il

AL ¥

Infarmes de

Consolidary
Presentar
Informas de

Gestion

Gestion

Entrada (Paso, responsable, reqgistros) Salida
COMPRAS ( INICIO )
Ay AA ‘
Recibir Solicitud de Efectuar Compra
Requisicion y/o Compra » #
v PDAD4-FO2
A Recibiry Verificar
AA Determinar | PDAD4—F01 AA Bienes
Existencia de Comprados
Proveedores
Seleccionados l
3 —— PDAD4-FO1
AR Evaluarog | FDAD4-FOS S4:
AB Buscary Reevaluar Proveedores
Seleccionar Desempefio de disponibles
Froveedores Proveedaores
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OBSERVACIONES

Descripcién

Paso

Descripcién

Paso

El mantenimienta se refiere tamhién a mantenimienta ldaico

Para los candidatos nreseleccionados se eiecuta visita domiciliaria
DOCUMENTOS RELACIONADOS

(Procedimientos, Instructivos, etc.- Normas, Cédigos, etc.)

PUNTOS DE CONTROL

Evaluacion de Desemperio.

Matriz de Entradas y Salidas.

Para la revision de entradas se puede remitir al MPG-S3A1

CONVENCIONES RECURSOS
Sigla Descripcién Sigla Descripcién Humano Financiero | Instalaciones %%l#]%o Maquinaria
PG PRESIDENCIA/GERENCIA RA RESPONSABLE DE AREA )
CA COORDINADOR ARH AUXILIAR RECURSOS Tipo
ADMINISTRATIVO HUMANOS X X X X
R RECEPCIONISTA AA AUXILIAR ADMINISTRATIVO
Pagina 98
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Cdédigo

Titulo

Paso

Actividad a controlar

PCAO1
PCAO1-FO1
PCAO01-F02
PCAO01-FO3
PCAO01-FO4
PCAO3
PCA03-FO1
PCA03-F02
ICAO1
ICAO1-FO1
PCA0611
ANEXO1
ANEXO 2
ICA02
PCAO4
PCAO4-FO1
PCA04-F02
PCA04-F03
PCA04-FO5

SELECCION DE PERSONAL

Requisicion de Personal

Resumen Resultado de Entrevista

Check List Para Hijas de Vida

Check List Para Hojas De Vida Personal Por Servicios
CLIMA ORGANIZACIONAL

Evaluacion de Clima Organizacional

Entrevista de Retiro

PERFIL DE CARGO

Perfil de Cargo

MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA

PLANO DE INSTALACIONES RESPONSABILIDADES
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

PROTOCOLO DE RECEPCION

COMPRAS

LISTADO MAESTRO DE PROVEEDORES

ORDEN DE COMPRA

SOLICITUD DE DOCUMENTOS A PROVEEDORES
EVALUACION DE PROVEEDORES

Que cuando se realice convocatoria interna llegue a todo el
personal

Que se evalle a todo el personal y se efectle
retroalimentacién o se tomen acciones segun resultados
Cumplimiento del cronograma establecido

Que esté correctamente documentada con la informacion
clara'y completa

Que el listado maestro de proveedores se encuentre
actualizado

Que el bien solicitado sea el requerido.

Informacién completa y clara
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INDICADORES DE GESTION

Formula(s) o

1. IMPRODUCTIVIDAD

6. CLIMA ORGANIZACIONAL

Método(s):
Hora total de retardos | Semestre SZ= 1l Semestre
Tiempo de labor
7. Cumplimiento Mantenimientos Correctivos:
2. ROTACION DE PERSONAL
Servicios Realizados en el Tiempo Asignado X 100
Retiros Total de Servicios Requeridos en el Periodo
Planta de personal total
8. DISPONIBILIDAD REAL DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS
3. AUSENTISMO
Porcentaje de disponibilidad de los servicios contratados con el proveedor TELMEX
Dias de ausentismo
Tiempo de labor 9. COMPRAS FALLIDAS
4. SELECCION Y CONTRATACION No devoluciones realizadas X 100
Dias utilizadosen Sy C No compras realizadas
15
10. % DE COTIZACIONES EFECTIVAS
5. SALUD OCUPACIONAL
Actividades realizadas No de compras realizadas X 100
Actividades Programadas
Aprobado por
Nombre: Firma:
Cargo
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MANUAL DE LA CALIDAD

SECCION 1 PRELIMINARES MPG-S1

AZUL EQUIPOS

FUNCIONARIOS AZUL EQUIPOS LTDA.

1 PRELIMINARES

1.1 CONCEPTOS GENERALES

AZUL EQUIPOS LTDA., a través del presente Manual de la Calidad, establece las caracteristicas del Sistema de Gestion de la Calidad
gue ha implementado.

Este documento es el marco de referencia, que a modo de resumen gerencial permite:

e Unificar los criterios corporativos de AZUL EQUIPOS LTDA.

e Resumir la globalidad de las actividades ejecutadas dentro de AZUL EQUIPOS LTDA.

e Describir las actividades que se ejecutan para dar cumplimiento a los requisitos de NTC 1ISO 9001:2008.
e Servir de presentacion para aquellos interesados en AZUL EQUIPOS LTDA.

1.2 AZUL EQUIPOS LTDA.,
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Refiere a la Organizacion que implementa el Sistema de Gestion de la Calidad y da cumplimiento a los requisitos de la NTC ISO
9001:2008.

1.3 NTCISO 9001:2008

Denominada en adelante como “La Norma” y se refiere al documento que establece los requisitos a cumplir para un Sistema de
Gestion de la Calidad.

1.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Denominado en adelante como “S.G.C.” y se refiere entre otros, a las directrices definidas para cumplir los requisitos de La Norma.

1.5 CARACTERISTICAS

El Manual de la Calidad ha sido dividido en 4 secciones: Preliminares, Informacion Corporativa, Estructura de Procesos y Descripcion
del S.G.C.; esta ultima se subdivide a su vez en cinco (5) partes que corresponden a los numerales de la norma del cuatro (4) al ocho
(8), a los cuales hacen referencia, lo que facilita el entendimiento del contenido del mismo.

1.5.1 Seccion 1: PRELIMINARES
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Describe el contenido del Manual de la Calidad y especifica la metodologia para la actualizacion y el control del
mismo.

1.5.2 Seccion 2: INFORMACION CORPORATIVA

Describe tanto el alcance del S.G.C., como sus exclusiones al igual que los criterios organizacionales relacionados con: Resefia
Historica, Mision y Visién (informativas), Politica y Objetivos de la Calidad, Organigrama, Matriz de Responsabilidades y Matriz de
Indicadores por Proceso.

1.5.3 Seccion 3: ESTRUCTURA DE PROCESOS

Esta seccion incluye:

e Mapa de Procesos: el cual permite visualizar los procesos fundamentales de AZUL EQUIPOS LTDA., en donde se evidencia como
entrada principal los requisitos de los clientes los cuales son tramitados y gestionados por nuestros procesos Operativos y de Apoyo
gue estan direccionados a lograr la satisfaccion de los mismos. Adicionalmente, los procesos se ven influenciados por los procesos
Gerenciales. Todo lo anterior se logra bajo la existencia del S.G.C.
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e Caracterizacion de los Procesos: el objetivo, es enunciar las actividades principales que se ejecutan en los procesos; ademas, se
relacionan las actividades a controlar, recursos, documentos y registros relacionados. Para efecto de la determinacién de las
entradas y salidas referenciadas en cada uno de los procesos; AZUL EQUIPOS LTDA., ha establecido el registro de aquellas que por
su importancia amerite ser enunciadas; también se relacionan los indicadores de gestion asociados y se evidencian las diferentes
interacciones entre cada uno de los procesos. AZUL EQUIPOS LTDA., a través del proceso P2 GESTION DE LA CALIDAD soporta
a todos los demas procesos en los temas relacionados con la planificacidon, control, aseguramiento y mejora de la calidad.

e Matriz de Entradas y Salidas: anexo que permite visualizar de manera agil hacia que proceso se direccionan las diferentes salidas
de cada proceso.

1.5.4 Secciéon 4: NOMBRE DEL CAPITULO FRENTE A LA NORMA
Describe la estructura definida para satisfacer los requisitos de La Norma a través del S.G.C; en cada una de las partes de esta seccién,
se encuentra al final un numeral que compendia los principales documentos (procedimientos, Instructivos) relacionados con el tema

tratado, esto no implica que sean los Unicos aplicables.

Para evidenciar los procesos relacionados con los requisitos de La Norma, se debe consultar las caracterizaciones y la Matriz de
Entradas y Salidas.

1.6ESTRUCTURA, APROBACION Y CONTROL DE VERSIONES

1.6.1 Encabezado
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En todas las secciones, se mantienen las caracteristicas definidas en el PPGO1 Elaboracién y Control de Documentos para los
procedimientos, adicionalmente a continuacion del titulo del Manual se deben agregar los siguientes items:

e Nombre de la Seccion del Manual: puede corresponder a seccién uno (1) hasta cuatro (4) de acuerdo a la descripcion presentada
en los numerales 1.5.1 a 1.5.4 de esta seccion.
e Nombre del Documento: corresponde al titulo del contenido que se presenta.

e Nota: el cédigo consta de la letra “M” Manual, “PG” proceso que genera el documento (Presidencia y Gerencia), guion, la letra
“S” acompafiada de un numero con el cual se identifica la seccion del Manual de la Calidad que se esta presentando y a
continuacién uno o dos de los siguientes caracteres acompafados de un nimero de acuerdo al consecutivo del documento:

P = Proceso, A = Anexo, C = Capitulo, MP = Mapa de Procesos, para este ultimo no aplican los digitos numéricos del consecutivo o
secuencia.

Ejemplo:
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Presidencia-Gerencia

1.6.2 Aprobacion
Las secciones y sus documentos asociados como anexos, capitulos, procesos, etc, recogen la evidencia de aprobacién en su ultima
pagina o en la primera si el documento consta de una sola pagina.

1.6.3 Control de Versiones
En el Listado Maestro de Documentos, de AZUL EQUIPOS LTDA., se evidencia que cada seccion y sus apartes especificos, se

controlan independientemente.

En el momento de efectuar un cambio en el contenido de estas secciones se aplica lo establecido en el PPGO1 Elaboracion y Control
de Documentos.

Aprobado Por
Nombre: Firma:

Cargo:
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MANUAL DE LA CALIDAD

SECCION 2 INFORMACION CORPORATIVA MPG-S2

AZUL EQUIPOS

FUNCIONARIOS AZUL EQUIPOS LTDA.

2 INFORMACION CORPORATIVA

2.1 ALCANCE DEL S.G.C.

El S.G.C. de AZUL EQUIPOS LTDA., atiende las necesidades de los clientes y de la organizacién en cuanto a la: “PRESTACION DE
SERVICIOS DE SOPORTE BIOMEDICO A LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE NUESTROS CLIENTES.”

2.2 EXCLUSIONES DEL S.G.C.

El S.G.C. de AZUL EQUIPOS LTDA., no aplica el numeral 7.3 Disefio y Desarrollo de la Norma ya que no efectda ningun disefio para la
prestacion del servicio, solo integracidén de tecnologias y las caracteristicas o especificaciones de los equipos son suministradas por los
fabricantes.

2.3 POLITICA DE LA CALIDAD.
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Proveer soluciones integrales de soporte Techoldgico a los equipos biomédicos que cumplan con los requisitos de nuestros clientes,
fundamentados en la competencia y el compromiso de nuestros colaboradores y en el proceso de mejoramiento continuo establecido
por nuestro SGC, asegurando asi la permanencia de la empresa a través de su estabilidad financiera.

2.4 MISION

Somos una compafia dedicada al suministro de productos y servicios en infraestructura biomédica, con mas de Nueve (9) afios de
experiencia en el mercado, manejando los mas altos estandares en calidad y servicio, cubrimiento a nivel Bogota y Cundinamarca.
Nuestros principales clientes las redes hospitalarias del estado y privadas.

2.5 VISION.

En el afio 2011 tener un 10% de la cobertura nacional de soporte biomédico con un reconocimiento nacional.

2.6 OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

e Cumplir con los acuerdos de servicio de cada cliente

e Asegurar la capacitacion del personal de Azul Equipos
e Garantizar el mejoramiento continuo del SGC

e Asegurar el ingreso y permanencia de clientes
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e Garantizar el cumplimiento del presupuesto establecido

Aprobado Por

Nombre:

Firma:

Cargo:
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AZUL EQUIPOS

MANUAL DE LA CALIDAD
SECCION 3: ESTRUCTURA DE PROCESOS
A1 MATRIZ DE ENTRADAS Y SALIDAS

MPG-53A1

P1

DIRECCIOMAMIENTO
ESTRATEGICO

51: Lineamientos v Direchices

52 Decikiones
53 Recursos
54 Capacitacion 8 Personal AZUL EQUIPCS

P2

GESTION DE LA
CALIDAD

51: Documentos Controlades
52 Registros Controlados

53 Bvidenciss del Estade del SGC (Auditorias Int)

54 ACIAP, Mejorss y Comrecocionss
55 Percepoion del Cliente
58 Producto no Conforme

P3

COMERCIAL

51 Contratos
52 Solicitudes de Servicios
53 Acuerdos de Servide

LY

LY

P4

INGEMIERIA

51 Alcance del contrato
52 Acuerdos con € cliente

53 alidacion de conformidad del servicio
54, Planes de mejoramiento de los servicios

S6: Cronogramas de 5P

58 Indicadores y estadisticas de servido
ST Servidos prestados

58 Producto no Conforme

LA A%

P5

FINANCIERA

51: Asignacion de reclrsos
52 Estado financiero de AZUL EQUIPCS

52 Cumplimiento de requisitos legales

LS N O A

PG

ADMIMISTRATIVO

51 Clima Or ganizacionsl

52 Recurso humano disponibe.

53: Personal Cepadtado

S54:Provesdores dis ponibles

55 Instalaciones, equipos aptos pars &l Lso
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MPG-
AZUL EQUIPOS ENCUESTA DE SATISFACCION 53P2-F01

EMPRESA | CLIENTE | | Fecha |
Funcionario que Diligenci | cargol

AZUL ESQUIPOS LTDA., en procure de conocer la percepcion de nuestros clientes, v con el proposito de
tomar las acciones Necesarias que nos permitan mantener ¥ mejorar las relaciones con nuestros clientes; ha
gztgblecido, s presente “"Encuests oe Satisfaccion®, s cus! lsz sgradecemos s&ltaments su
diligenciamisnto.

Por favor marcar con une equis "X 1z casille que defing su percepcitn respecto & cads uno de los item’s
gveluahbles, segin las siguisntes convenciones:

NA: No Aplica E: Excelente B: Bueno R Regular M: Malo

Adicionalmente les agradecemos registrar los comentarios que ustedes estimen pertinentes.

ASPECTOS GENERALES [MAJE]B[RM

1 |Respecto a la Prestacion del Servicio

Recibe la informacion adecuada acerca del estado (avance) de su servicio por parte de
1,1 [AZUL EQUIPDS

1,2 | Cuando su servicio es solucionado, le informan gue =u servicio ha sido concluido

13 Como califica la Calidad del servicio brindado por las personas gue le atienden en la linea.

1 4 |Como califica la Calidad del servicio brindado por el agente de soporte Tecnico

1,5|5e cumplen los ANS (Acuerdos de Niveles de Servicio)

1,6 |Como califica la Solucion dada a las solicitudes de servicio generadas por usted.

1,7 |Cual s su calificacion general de nuestros servicios

2 |Respecto al manejo de sus quejas:

2,4 |Facilidad para comunicarse con nuestras oficinas v colaboradores

2,5 |Tiempo de respuesta a sus quejas

26| Calidad de la rezpuesta a sus guejas

La calidad de la informacion "COMERCIAL" suministrada por AZUL EQUIPOS
3 |LTDA., e=s:

La calidad de la informacion "TECHNICA™ suministrada por AZUL EQUIPOS LTDA,,
4 |es:

MANUAL DE LA CALIDAD
SECCION 4: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

MPG-54C4

AZUL EQUIPOS

FUNCIONARIOS AZUL EQUIPOS LTDA.
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4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

La Empresa ha definido su SGC, a través de la estructuracién de los procesos
existentes, asi como el establecimiento de los documentos requeridos. Para ello, ha
cumplido y cumple las siguientes fases:

En primer lugar se han definido los procesos y procedimientos de La Empresa, los
cuales, una vez establecidos, se documentaron de acuerdo a las necesidades y
teniendo en cuenta a quién estaban dirigidos.

Con base en lo anterior y con el propdsito de explicar el desarrollo de este capitulo se definen los
siguientes numerales:

4.1 REQUISITOS GENERALES

En primera instancia se establecid el documento “MPG-MP MAPA DE PROCESOS”, que permite
visualizar la estructura de procesos definida por La Empresa. De manera consecuente, se han ido
construyendo las CARACTERIZACIONES DE PROCESOS en donde se suministra la informacién
correspondiente a las actividades que se ejecutan, responsables, entradas, salidas, recursos,
documentos, registros, entre otros, y que con el apoyo del documento “MPG-S3A1 MATRIZ DE
ENTRADAS Y SALIDAS” se logra determinar secuencias y criterios, referenciar a otros documentos, y
asegurar los recursos necesarios que facilitan el control y la toma de decisiones respectivas. De
manera alternada se construyeron los documentos necesarios para indicar las formas de efectuar
una tarea, segun era necesario.

Estas actividades son las que se ejecutan en la medida que sea necesario modificar o incluir un
proceso de La Empresa.

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Se ha establecido procedimientos para la elaboracién y control de documentos, estableciendo los
criterios para la presentacion, distribucion, divulgacidén, control de cambios, obsoletos, externos,
entre otros. Para evidenciar los detalles se debe remitir a “PPGO1 ELABORACION Y CONTROL DE
DOCUMENTOS".
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Para la adecuada preservacién de los registros se ha establecido el documento “PPG02
CONTROL DE REGISTROS”. Este incluye los criterios para la Identificacién, Recoleccion, Indizacion,
Acceso, Clasificacidn, Almacenamiento, Conservacion, Tiempo de Retencién y Disposicion Final, de
los registros del SGC.

Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:

MANUAL DE LA CALIDAD

SECCION 4: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION | MPG-54C5

AZUL EQUIPOS

FUNCIONARIOS AZUL EQUIPOS LTDA.

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

51 COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Gerente, se ha comprometido con la implementacion, mantenimiento y mejora del
SGC, entendiendo que éste es un medio para satisfacer las necesidades de los
clientes y alcanzar los demas objetivos propuestos. Por ende, ha establecido los
medios necesarios, disponiendo de los recursos requeridos.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Para asegurarse que se determinan y controlan los requisitos de los clientes, la Alta
Direccion de La Empresa, cuenta con un “Equipo en el Area Comercial” los cuales
bajo las directrices establecidas permiten determinar los requisitos de los clientes y
su cumplimiento segun lo establecido en “MPG-P3 COMERCIAL” 'y en el
procedimiento “PCCO1 Ventas de Servicios” y una vez cumplidos los requisitos se
evalla su satisfaccion mediante una encuesta la cual es aplicada peridédicamente,
adicionalmente se cuenta con evaluacion de satisfaccion para cada servicio
prestado, los resultados relacionados con esta gestion, se presentan a la Alta
Direccion a traves de lo definido en “PPG05 REVISION POR LA GERENCIA”
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5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La Alta Direccién, ha establecido su compromiso con los clientes, el SGC y otras partes interesadas,
plasmandolo como se evidencia en la Seccidon 2 de éste Manual. Dicha Politica es apropiada vy
presentada a todo el personal con el propdsito de generar sentido de pertenencia y una orientacion
de empresa.

5.4 PLANIFICACION

La Politica de la Calidad, es nuestro referente para la definicion, aplicacion y
medicion de los objetivos de la calidad; los cuales, también se presentan en la
Seccion 2, para lo cual se han definido las responsabilidades del caso.

Respecto al SGC, se han planificado las acciones inherentes para su
implementacion, mantenimiento y mejora, realizando los ajustes segun se ha
requerido y que sean necesarias en el tiempo.

55 RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y COMUNICACION

Cada cargo tiene definido su autoridad y responsabilidad, lo que se evidencia entre otros
documentos en el “ICA01 PERFIL DE CARGO”.

De otra parte se ha designado un Representante de la Direccion, quien vela para la
implementacion, mantenimiento y mejora del SGC.

La Empresa, ha dispuesto unos criterios para facilitar la comunicacion, lo que se
puede evidenciar, segin “PPG06 COMITE GERENCIAL”; asi mismo, ha dispuesto
el correo electronico.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

Como minimo una vez por semestre, la Alta Direccion revisa el avance y estado del
SGC, apoyandose en informes relacionados con auditorias, indicadores, acciones
correctivas, y preventivas, entre otras, lo anterior segun lo descrito en el “PPG05
REVISION POR LA GERENCIA”, como resultado, se pueden tomar Acciones
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Correctivas y/o Preventivas, disponiendo de los recursos adecuados y propendiendo
por la busqueda permanente del mejoramiento continuo.

Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:

MANUAL DE LA CALIDAD

SECCION 4: GESTION DE LOS RECURSOS MPG-S4C6

AZUL EQUIPOS

FUNCIONARIOS AZUL EQUIPOS LTDA.

6 GESTION DE LOS RECURSOS.

6.1 PROVISION DE RECURSOS

La Empresa, ha establecido a través de “MPG-P5 FINANCIERA” los lineamientos
para la administracion de los recursos econdmicos que permiten asegurar la
implementacion, mantenimiento y mejora del SGC y entre otras lograr la satisfaccion
del cliente.

6.2 RECURSOS HUMANOS

A travées de lo establecido en “MPG-P6 ADMINISTRATIVO”, se logra la
determinacion de los requisitos de la competencia en términos de la educacion,
formacion, habilidades y experiencia segun requisitos para cada cargo, y en donde
se evalla su cumplimiento, detectando las necesidades de formacién y gestionando
los medios para facilitar el crecimiento del personal y por ende, de la Empresa.
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6.3 INFRAESTRUCTURA

Para poder cumplir los requisitos de nuestros productos, se ha dispuesto una
infraestructura relacionada con maquinaria, equipo, areas de trabajo, entre otras, las
cuales, a través de las consideraciones contempladas en “MPG-P6
ADMINISTRATIVO”, se gestionan asegurando su disponibilidad y permitiendo la
operacion permanente de la empresa.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La Empresa, por medio de la infraestructura definida asegura el cumplimiento de los
requisitos relacionados con el producto. Adicionalmente, con el fin de proteger a
nuestros trabajadores, se realiza el cumplimiento de los aspectos legales
reglamentados por el ministerio de la Proteccion Social, en lo relacionado con
seguridad industrial y salud ocupacional.

Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:

MANUAL DE LA CALIDAD

SECCION 4: REALIZACION DEL PRODUCTO MPG-S4C7

AZUL EQUIPOS

FUNCIONARIOS AZUL EQUIPOS LTDA.

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA Pagina 116



7 REALIZACION DEL PRODUCTO.

7.1  PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

AZUL EQUIPOS LTDA. a través del “MPG-P4 INGENIERIA”, ha establecido los pasos para poder dar
cumplimiento a los requisitos del cliente mediante un modelo definido para la prestacién del servicio
definiendo la informacién pertinente, y en donde aplique, la definicién de procesos o procedimiento
necesarios y estableciendo los recursos, equipos, etc. a utilizar y los controles a realizar, los cuales
estan claramente definidos en los “SLR (Requisitos de Niveles de Servicio)” la cual extrae
informacidn relevante del SOW, RFP, RFl y demds informacidn que la Coordinacién Comercial recibe
del cliente indicando claramente para cada uno las etapas definidas para la entrega del servicio, los
criterios de aceptacion y los registros relacionados con la prestacion del mismo.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

La empresa ha dispuesto un Ejecutivo de Cuenta quien cumpliendo lo establecido en
“MPG-P3 COMERCIAL” determinan los requisitos del cliente los explicitos, no
explicitos, legales, reglamentarios, y los demas a que haya lugar-, o que sirve de
referencia para determinar si se tiene la capacidad de cumplir —antes de
comprometerse-, dejando las evidencias del caso y asegurando que llegue dicha
informacion a quienes deben surtir el trdmite interno para cumplirle los requisitos del
cliente. Las modificaciones a los compromisos pactados surten los cambios
respectivos y se comunican a los relacionados con el propdsito de asegurar que esta
informacion trasciende y se logra el cumplimiento de los nuevos requisitos.

Se cuenta con un portafolio de productos que describe las caracteristicas de los
mismos, para el adecuado control y manejo de los clientes con el fin de permitir un
seguimiento constante antes, durante y después del servicio, esto combinado con un
adecuado control de la comunicacion con el cliente, esta informacion es almacenada
en el correo de los integrantes de la Coordinacién Comercial.

El manejo de las sugerencias y reclamos, se realiza a través del “MPG-P2
GESTION DE LA CALIDAD”; los funcionarios de la Coordinacion Comercial, en el
momentos de aprobacion del servicio informa al cliente el procedimiento a seguir
utilizando el “PPG08 MANEJO DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS”; la Gestion de
Calidad es el responsable de la consecucion de éstas, asegurando el registro, el
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tramite y que se den las respuestas correspondientes. Cuando es necesario, aplicar
lo relativo a “PPG03 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS”.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

No Aplica. Ver Exclusiones del SGC a la NTC ISO9001:2008 en la Seccion 2 de éste
Manual.

7.4 COMPRAS

Con el propésito de realizar una compra técnica, el proceso de “MPG-SP6
ADMINISTRATIVO” define el manejo a realizar para la seleccion, evaluacion y
reevaluacién de los proveedores. Adicionalmente se establecen los requisitos para la
compra dejando la evidencia en los registros pertinentes y realizando la verificacion
del producto comprado una vez éste ha sido entregado a La Empresa, de acuerdo
con lo descrito en el “PDA04 COMPRAS”.

7.5 CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

El proceso “MPG-P4 INGENIERIA”, se han estructurado para permitir el control de todo el proceso
de prestacidn de servicios, el cual apoyado en el uso de la herramienta Office facilita la ejecucion de

las actividades bajo condiciones controladas y apoyados por la ficha técnica de cada cliente, los
procedimiento definidos para el proceso de Coordinacién de Imgenieria y la aplicacion del
seguimiento y medicidon segun se ha establecido, permite el cumplimiento de los requisitos de los
clientes.

Con base en la demostraciéon del cumplimiento de los requisitos de nuestros servicios, se han
validado los procesos de operacién, disminuyendo la posibilidad de entregar servicios que no
cumplan con los requerimientos de nuestros clientes.

Cada parte del proceso de prestacion del servicio es identificado a través de un cuadro de relacién en
Microsoft Excel por cliente. La_trazabilidad se evidencia en la gestién realizada en Excel con el
problema o cambio asociado a cada solicitud de servicio.
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La Empresa frente a la Propiedad del Cliente, garantiza su adecuado control en las diferentes etapas

de la prestacién del servicio de la siguiente manera:

e Gestion de Servicios: Manejo de Microsoft Excel, describiendo las labores realizadas en los
equipos del cliente, dejando constancia de las condiciones en que se reciben las partes y/o
equipos del cliente y las condiciones de entrega posteriores a la labor de los ingenieros de
soporte y/o técnicos de servicios programados.

La preservacion del producto, se realiza desde la generacion de la solicitud por
parte del usuario, cumpliéndose a conformidad por el departamento de ingenieria,
quienes son los Unicos que tienen contacto directo con los equipos médicos de los
clientes, para lo cual deben:

< Utilizar manillas antiestdticas que protejan a los equipos y al ingeniero que interviene la maquina
de cargas antiestaticas.

< Utilizacidn de tapabocas y batas limpias que evitan la contaminacidn de los equipos en el proceso
de mantenimiento, previendo la contaminacién de gérmenes y bacterias que podrian infectar a
un paciente.

« Todo equipo que es manipulado por el personal de azul equipos debe ser desinfectado con
alcohol isopropilico en las partes de contacto.

Estos pasos garantizan la preservacidn, manipulacién y proteccidn de los equipos de los clientes
conforme a lo exigido en la norma.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La Empresa en su procedimiento “PCI06 CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICION” ha definido las
actividades requeridas para realizar la identificacion y control de los equipos de medicidn que
permiten realizar toma de informacién dentro de algunas actividades puntuales en la prestacién del
servicio. Los equipos de Medicion de La Empresa Unicamente “MULTIMETROS” requieren un proceso
de verificacidon teniendo en cuenta el tipo de equipos, y la funcionalidad dentro de la prestacion del
servicio. En caso de deterioro o daio del equipo, estos serdn remplazados inmediatamente.
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Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:

MANUAL DE LA CALIDAD

SECCION 4: MEDICION, ANALISIS Y MEJORA MPG-S4C8

AZUL EQUIPOS

FUNCIONARIOS AZUL EQUIPOS LTDA.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

La Empresa, en procura de demostrar el cumplimiento de los requisitos del producto
y del SGC, ha establecido los controles administrativos y operativos necesarios, los
cuales se describen en los numerales siguientes.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

Para La Empresa es muy importante conocer la percepcidn que tienen sus clientes respecto al
cumplimiento de sus requisitos, de tal forma ha establecido el proceso “MPG-P2 GESTION DE LA
CALIDAD” en donde incluye la evaluacién de la MPG-S3P2-FO1 EVALUACION DE SATISFACCION y los
mecanismos necesarios para el manejo de Sugerencias y Reclamos, para lo cual se ha creado una
cuenta de correo electrénico de servicio al cliente la cual ha sido presentada a nuestros clientes y
continuamente divulgada por el area comercial y de operaciones.

Una vez por semestre se realizan las Auditorias Internas aplicando lo establecido en “MPG-P2
GESTION DE LA CALIDAD” y en “PPG04 AUDITORIAS INTERNAS”, permitiendo una evaluacion
interna del cumplimiento de lo planificado, de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y lo

dispuesto por el SGC.

Respecto a los procesos, a través de la revision permanente de las actividades de los responsables de
area, se asegura el seguimiento de los mismos y con la recoleccion mensual de los Indicadores de
Gestion definidos, se logra el seguimiento y la medicidn de los procesos.
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El seguimiento y la medicién del servicio es controlado mediante la utilizacién de la herramienta

Microsoft Excel la cual permite el registro, y continuo monitoreo de las solicitudes de servicio,
permitiendo de manera practica la revisidn continua de estas solicitudes con el fin de garantizar la
toma de acciones oportuna.

Semanalmente se genera el reporte de gestidon que nos permite revisar la productividad y el grado de
cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio.

Los anteriores criterios mencionados en éste numeral, proveen informacién para la toma de
decisiones en la Revisidn por la Direccion.

8.3 PRODUCTO NO CONFORME

Con base en el seguimiento y la medicidn realizada al producto en las diferentes fases del proceso
productivo, es posible identificar Producto que no cumpla con las especificaciones establecidas, para
ello se identifican y se controlan segun lo establecido en “PPG07 PRODUCTO NO CONFORME”.

8.4 ANALISIS DE DATOS

Con la informacion recolectada los responsables de area o proceso efectian los
analisis de los resultados y con base en ello toman las decisiones pertinentes, asi
como por parte de la Alta Direccidn se verifica el desempefio de los procesos y las
acciones tomadas.

8.5 MEJORA

La Empresa ha establecido para aplicar las Acciones Correctivas y Preventivas
segun lo definido en “PPG03 Acciones Preventivas y Correctivas” buscando
permanentemente la posibilidad de eliminar las causas de no conformidades reales o
potenciales. De otra parte, cualquier colaborador puede manifestar a través de su
superior inmediato la posibilidad de tomar acciones de mejora, las cuales se pueden
tratar en revisiéon por la direccion, de acuerdo con el “PPG05 Revision por la
Gerencia”, verificando el cumplimiento de la Politica de la Calidad y de los Objetivos
de la Calidad a través del desempeiio de los procesos.
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Aprobado Por

Nombre: Jorge Enrique Machado Firma:

Cargo: Gerente General

AZUL VENTA DE SERVICIOS PCCO1

EQUIPOS COORDINADOR COMERCIAL

OBJETIVO Y ALCANCE

Promover, mantener y expandir los productos y servicios de la compafiia, basados
en las perspectivas de calidad y confiabilidad, con el fin de mejorar los ingresos de
Azul Equipos y expandir la participacion en el mercado Colombiano.

2. DEFINICIONES

2.1 CLIENTE: La persona o entidad con quien se realizar la contratacion de los
Servicios.

2.2 SOW (Statement of Work). Documento generalmente desarrollado por los
clientes que permite entender los alcances que requieren para una oportunidad
especifica y a través de este solicitar una cotizacion de la compaiiia. Puede ser
utilizado para estudio de mercado y/o para asignaciéon formal por parte del cliente
de la oportunidad.

2.3 RFP (Request for Proposal). Requerimiento formal del cliente que indica los
alcances y condiciones para los cuales desea obtener una propuesta formal de la
compafiia. Usualmente es utilizado en el mercado cuando el cliente tiene todas
las condiciones presupuestales, financieras, técnicas y administrativas definitivas
para una oportunidad.

2.4RFl (Request for Information). Requerimiento del cliente que indica las
necesidades de su negocio y busca encontrar soluciones en el mercado que
permitan satisfacerlas. Este documento usualmente es utilizado por los clientes
para verificar estudio de mercados y para un mejor entendimiento de las
opciones que existen en el mismo.
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3. DESARROLLO

PREVENTA
ACCION DETALLE RESPONSABLE
. . . . Coordinador
Contactar | Realiza primer contacto con clientes potenciales, mostrando Comercia /
Clientes la presentacion de nuestros servicios y solicitando del Eiecutivo de
Potenciales | posible cliente el SOW o RFI o RFP, segun sea el caso. J
Cuenta
Realizar propuesta de servicios para el cliente, de acuerdo al
SOW y/o RFP del cliente.
Coordinador
Crear NOTA: Si el proyecto necesita personal 0 equipo | Comercia/
Propuesta | €specializado que requiera inversion adicional a la | Ejecutivo de
infraestructura operativa normal de Azul Equipos, se | cuenta
solicitara aprobacion de la Gerencia General y Presidencia
quien dara o no aprobacién por escrito.
Entrega de propuesta hacia el cliente, el Coordinador
Comercial y/o o Ejecutivo de Cuenta, son los encargados de
hacer llegar la propuesta de prestacién del servicio de Azul
Equipos. Coordinador
Revision del | NOTA: Si el cliente solicita ajuste en la propuesta | Comercia/
Cliente | hresentada por Azul Equipos, estas seran estudiadas por el | Elecutivo de
Coordinador Comercial /o Gerente General (sincroniza todas | Cuenta
las areas), para determinar la viabilidad de aprobacién de los
alcances o ajustes solicitados por el cliente sobre la
propuesta base presentada.
VENTA
_ Después de tener respuesta positiva de aprobacion por parte | Coordinador
Legalizar | 4e| cliente a la propuesta presentada por Azul Equipos, se | Comercial /
Contrato procede a legalizar la redaccién y firma del respectivo | Gerente General /
contrato. Cliente
Reunidn de | Se realiza reunion para acordar la metodologia y pasos de | Coordinador
Inicio transicion entre las partes interesadas, acordando el tiempo | Comercial /
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Interna de duracion de la transicién y la fecha en la cual asumira | Gerente General /
toda la responsabilidad la Coordinacién de Ingenieria, esta | Ejecutivo de
informacion se adjunta en la SLR (Requerimientos de | Cuenta
Niveles de Servicio) .

Coordinador de
Ingenieria
Coordinador
Presentar y o o Comercial /
Consolidar .De.acuerdo alos cqr,ltratos que se inicien, sc,a Incluiran en Igs Ejecutivo de
Informes de |nd|cador.es de gestion de cada una de las areas (Comercial | cuenta
Gestion u Operativa) de acuerdo a lo pactado con el cliente. _
Coordinador de
Ingenieria
POSTVENTA
El Coordinador Comercial/o Ejecutivo de Cuenta, validara
que las condiciones de contratacion estén siendo ejecutadas | Coordinador
Hacer de acgerdo a_Io qcordado con el cIi,ente.. .En caso .qe Comercial /
Seguimiento requerirse, el Ejegutlvo de Cuenta podr.a §0I|C|tar validacion | Ejecutivo de
Al Servicio de la parte operativa en cuanto al cumplimiento, velando con | cyenta
su gestion porque se realicen los ajustes que el area
operativa apruebe y que se necesiten para normalizar la
operacion del cliente.
El Coordinador Comercial y/o Ejecutivo de Cuenta validara a
través de cada contacto con el cliente la posibilidad de
verificar nuevas oportunidades que se presenten ya sea en .
. . Coordinador
. la prestacion de los servicios llevados a cabo, o en las .
Modificar : : . Comercial /
. necesidades del cliente para nuevos servicios. Estas . :
Servicios . . Ejecutivo de
modificaciones entraran por el proceso normal a ser Cuenta
validadas, ya sea para ser cotizadas o adicionadas a los
contratos existentes o nuevos que se generen en la relacion
comercial con el cliente.
Aprobado Por
Nombre: Firma:
Cargo:
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PC oM -FI1
AZULEQUIPD 2
COORDINACION COMERCIAL
REQUERIMIENTD 2 PARL PROPUESTA ECONDMICL

EMPRE 24 MIT.

FECH&A CONTACTD TELEFOND

Fara gue usked puada colener de AZUL EQUIPOE una propuesta econdmica @pida. cla@ y objeiva, ke
solickamos diligenciar la sigulenie Informackin. Graclas.

Clase da Contrato niegal (Mani. prevenivo y I:]
comectvo Con Bpuesins)

Seml ntegzl [Mant. preventva y O
comecive S Bpuesios)

Basko [Sok prevanivos) O
Caracteristicas Gensrales

dal Contrato
Harama de Atencikan

Rangos de Prionidad

Tlempos de respuesta (tenckin On she)

Mimero de llamadas que hark almes

Tlempos de solkcin

Se requlere de Comtingencies?

Confingencla para cuales equipos?

Regulkeren Técnkcos de Plania® (Donde?)

Regukersn Tramles de GarantE?

El ]
e requlere Senlch de Traskdo de EQUIpos? [Fadiurado 2pane)
SI| | Mo
Soports a Equipos Odontalogicos

Equipos de Labaratark
Equlpos de Clugia .
Equlipos UCI [Unkiad de COREdos nenskos

Oifrces
E m E Cugrizs

(=]

Preventivos por Ao |

]

L
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PCCD1-FO2

CENTRO DE COSTO ASIGNADO

AZUL EQUIPOS SOLICITUD DE VINCULACION DE CLIENTES
CLIENTE: | | MNIT / RUT |
coNTACTO | | TELEFONO |
REGIMEN AL QUE PERTENECE I |  mesowcion |
AGENTE RETENEDEOR [ ] FACTURA VA ]

DIRECCION DE RADICACION DE FACTURAS [

DOCUMENTOS QUE SE ANEXAN

CAMARA DE COMERCIQ {vigencia no mayor 230 dizs) |:|

RUT ]

ESTADOS FINANCIEROS | ultimo corte) |:|

SOLICITANTE | | FECHA / HORA |
APROBADO POR [ | FECHA/ HORA [
RECIBIDO POR | | FECHA / HORA |

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

AZUL EQUIPOS LTDA

Azul equipos presta los siguientes servicios:

3. Mantenimiento correctivo y preventivo de equipamiento biomédico de las

siguientes areas:

v Anestesia

v' Cirugia

v’ Electrocardiografia

v' Equipos de monitoreo

v' Laboratorio clinico

v Unidad de Cuidados Intensivos (UCI)

Objetivo
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Suministrar soluciones necesarias para el soporte de problemas, prevencion y
mantenimiento de los Equipos relacionados en el acuerdo de servicios.

Servicios
« Mantenimiento Preventivo
« Servicio Correctivo

4. Suministros de repuestos e insumos

Objetivos
Proveer partes y repuestos por demanda segun las necesidades de los clientes.

Servicios
« Cotizacion y Venta de partes a clientes con contrato de servicio
» Alianzas estratégicas

MODELO DE CONTRATOS.
v' Contrato con repuestos
v' Contrato sin repuestos

v" Contrato basico

FACTORES DIFERENCIADORES
v Cubrimiento a nivel Bogotda, con personal directo.
v Experiencia comprobable en el sector Biomédico
v' Competencia del recurso humano.

v Flexibilidad a los continuos cambios en la tecnologia, en la
normatividad y en los procesos de negocio.

v' Generadores de alianzas estratégicas, no solo son proveedores de
soporte.
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v' Metodologia y procedimientos robustos.

CLIENTES AZUL EQUIPOS

v" Red Distrital de Salud

v Universidad Pedagoégica
v Hospital Rafael Uribe

v Hospital San Cristobal
v Hospital Vista Hermosa
v Hospital de Soacha
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PPGDZ-FOi

AT EQENEOS LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
—
ALMACENAMIENTO RECUPERACIGN TIEHPO
CLASIFICACION RETEHCIOH
s S | DISPOSICI
PROCE QUIEN GUIEN QUIEN AREA DE . | 2|2 |8 g Z | OMFINAL BN NALIONES
TITULD DOCUMENTO S0 GENERA |RECOLECTA | ARCHIVA ARCHIVD INDIZADD : E - ACCESD [cargo) E £
- - - -
PC COORDINADOR
COORDINADD | COORDINADOR | COORDINADOR COMERCIAL ¢ O IS
COORDINADOR COMERCIAL
RCOMERCIAL| COMERCIAL | COMERCIAL | COORDINACIGN DOCUMENTOS! 5.6.C
REGUERIMIENTO P4R4 PROPUESTA ECONGMICS | P3| e oy mee i | EJECUTIVG DE | EJECUTIVO DE COMRECIAL COMERCIAL! CARPET A X EJECGU:ENSE?UEEEEE”T"‘ M. MA. hLA.
CUENTA CUEMT A CUENTA "REGUERIMIENTO .
CLIENTES"
COORDINADD COORDINADOR COMERCIAL ESTE DOCUEMMTO SE DEEE
COORDINACION | ARCHIYADOR FINANCIERS
F: COMERCIAL COORDINADOR FINAMCIERD | ouracion DEETRUCCIS | REVISAR ¥ ACTUALIZAR AL
FOLICITUD DE YINCULACION DE CLIENTES PE | CecuTvone| TIMAMCIERA | FINANCIERA FIESE-EESLPEY 3 G.EBLEFNﬁ.rES:'EhhﬁH&EM % % EJECLTIVO DE CUENTA onreara | 18fi0 N MENES LINA YEZ CADE 3
CUENT A GTE. GENERAL afios
PC COORDINADOR
RCOMERCIAL| COMEREIAL | COMERCIAL | Conmomaciow | COMERCIAL 1D mIS CODROINADOR COMERCIAL PERMANENT
ELR (RERUISTOS DE NIVELES DE SERWVICIO) P3 DOCUMENTOS S.6.C W % EJECUTIVO DE CUENT A k4 LA,
EJECUTIYO DE | EJECUTIYO DE | EJECUTIVO DE COMERCIAL E
CUENTA SUENT A SUENTA COMERCIAL! CARPETA GTE. GENERAL
"NIVELES DE SERWICIO"
PC COORDINADOR
RCOMERCIAL| COMEREIAL | COMERCIAL | CODROWACION | DDCUMENTOS/SGE CODROINADOR COMERCIAL peranient | SLEUNAS VECES ESTE
PROPUEST & DE VENT 48 P3 = W % EJECUTIVO DE CUENT A k4 REGISTROS SE ENTREGA ENJ
EJECUTIYO DE | EJECUTIYO DE | EJECUTIVO DE COMERCIAL COMERCIAL! CARPET A GTE. GENERAL E FISIc0 AL CLIENTE
CUENTA CUEMT A CUENTA "PROPLUEST A DE VENT AS .
POR CLIENTE "
PC COORDINADOR
COORDINADG | COORDINADOR| S0ARDINADOR Sggﬂfﬂgmofs?é gqg COORDINADOR COMERCIAL
RFP-S0%-RFI-TERMINGS DE REFERENCIA- - RCOMERCIAL | COMERCIAL [ COMERCIAL [ COORDIMACION | rocotr oo, o | EJECLTIVO DE CLUERTA " PERMANENT [ FORMATO SUMIRISTRADD
PLEGOS EJECUTIYO DE | EJECUTIMO DE | EJECUTIVGO DE COMERCIAL b E FPOR EL CLIEMTE
CUENTA CUENTA CUENTA TERMINDS DE GTE. GENERAL
REFERENCIA NOMERE
CLIEMTE "
PC COORDINADOR
COORDINADD | COORDINADOR | COORDINADOR COMERCIAL ¢ O IS
COORDINADOR COMERCIAL
RCOMERCIAL| COMERCIAL | COMERCIAL | COORDINACIGN DOCUMENTOS! 5.6.C PERMANENT
EAZEDATOS CLIENTES POTENCIALES P¥ | EJECUTIVO DE | EJECUTIVO DE | EJECUTIVO DE COMERCIAL COMERCIAL! CARPET A o E"ECGUE‘EE?“EEEEE”TA x E RLA.
CUENTA CUEMT & CUENTA "B4%E DE DATOS CLIENTES :
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TIPC DE CONTRATACION
Servicios

REFOSICION DE PARTES

PROTOCOLO INTERNO DE SERVICIO E

ENTREGA BLES FINAL AL

CLIENTE

SLR - REQUERIMIENTO DE NIVELES DE SERVICIO
AZLL EQUFPOS
CLIENTE PROYECTO CENTRO DE coams| ' vEﬂsn:rN"
DATOS DEL CLIENTE

RAZOM SOCIAL [ I MIT|l I
DIRECCION [ I cubapease
TELEFOMOS | 1 FAaxX] Il

4 DATOS DEL PERSONAL CONTACTO _‘i
NOMBRE 1 [ 1 CARGO [ |
E-MAIL TELEFONOS
NOMBRE 2 CARGO
E-MAIL I Il TELEFONOS [ Il
NOMBRE 2 [ 1 CARGO [ |
E-MAIL l | TELEFONOS | |

FECHA DE INICIO” || FECHA DETEFE.IIM!.I:DN"

ALCANCE DEL SERVICIO

Prewentios
Laboraimrio
Caorrectivos Estandar

0000

Caorrectivos Especislzados

INE-T.P.L.P.E.IDNEEPI’.HTEEI ESPEEIFH:AE‘.IDI\ESAEHEIENALESALPEFS;!LD§|

CIERRE DE FACTURACION
[Archivo Plan

HESP‘DNSAEH_E|
HORARIO DE ATENCION E
DESPACHO DE LLAMADA




AZUL
EQUIPOS

PRESTACION DEL SERVICIO TECNICO

PCl02

Técnicos de Servicios Programados

1. OBJETIVO Y ALCANCE

Este procedimiento explica los pasos a cumplir para la prestaciéon de un Servicio
Programado desde su recepcién hasta su culminacion.

2. DEFINICIONES

Para este documento no aplica

3. DESARROLLO

ACCION

DETALLE

RESPONSABLE

Recibir Solicitud
de Servicio

Diariamente, debe revisar su cuenta de correo
corporativo para establecer si le han sido asignados
nuevos servicios programados.

También puede recibir servicios nuevos a través de
llamadas a su celular de parte del Coordinador de
Ingenieria.

Nota: En general, los servicios le seran asignados
con anticipacion, junto con las fechas y lugares de la
prestacion de los servicios, y el nivel de
productividad requerido.

Ingeniero
Biomédico

Confirmar
Disponibilidad

En el evento que no pueda cumplir con alguin
servicio programado asignado, debe informar
inmediatamente a la Coordinacion de Ingenieria, dar
la justificacion y solicitar que el servicio sea
reasignado o reprogramado.

Ingeniero
Biomédico

Registrar inicio
de labores

Al iniciar su dia laboral, a través de su celular
corporativo, debe llamar AZUL EQUIPOS para
registrar el inicio de sus labores.

NOTA: Es obligacion de cada Técnico de
Servicios Programados llevar siempre en su

Ingeniero
Biomédico
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trabajo la dotacion, las herramientas y los

insumos entregados por la empresa para el

buen desempefio de su labor.

De acuerdo a las solicitudes recibidas, se desplaza Ingeniero
Desplazarse hacia cada servicio en su turno, teniendo en cuenta |  Biomédico

la programacion entregada.

Al llegar a sitio, se presenta con el Representante
Presentarse del Cliente (si aplica) para informarle de su _
con el asistencia, confirmar que se pueden iniciar las Ingeniero
Representante | japores programadas e identificar un lugar alejado Biomédico
del Cliente de los usuarios donde se pueden desarrollar

actividades que causan suciedad o ruido excesivo.

Ubica a cada usuario que requiere el servicio en su .
Presentarse al | g y se presenta de manera muy cordial, evitando Ingeniero
usuario exceso de confianza y mostrandole su carnet de Biomedico

identificacion.

En el evento que el usuario no esté presente en el

sitio 0 que su equipo no esté disponible para iniciar
Dejar el servicio, depe acordar con el usuario de regresar
constancia mas tarde el mismo dia.

Si no es posible la reprogramacion, avisa al
de visita Representante responsable del Cliente y solicita que Ingeniero
(Usuario No le informe cuando se puede atender al equipo de Biomédico
Presente o este usuario.
Equipo No En todo caso, en el evento de no poder cumplir con
Disponible) un servicio por causa de la no disponibilidad del

equipo, y de poder reprogramar el servicio tampoco,

debe avisar al Coordinador de Ingenieria, para

establecer los pasos a seguir.

Servicio de Mantenimiento Preventivo: Procede con _
Proceder con el | 5 prestacion del servicio de acuerdo con el checklist Ingeniero
Servicio previamente establecido. Biomedico

Debe despedirse muy cordialmente del usuario,

recordandole quien le atendié sus servicios.
Despedirse NOTA: Antes de despedirse, es muy importante Ingeniero
del usuario que el ~ usuario comprueba eI, buen Biomédico

funcionamiento de su equipo, después de la

prestacion del servicio, en presencia del Técnico

de Servicios Programados responsable.
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EQUIPO ODONTOLOGICO

EQUIPO DE LABORATORIO

EQUIPO DE CIRUGIA

EQUIPO UCI (Unidad de Cuidados
Intensivos)

CONDICION DEL EQUIPO ANTES DEL MANTENIMIENTO:

Finalizar Al finalizar el dia laboral, debe llamar para informar Ingeniero
labores la terminacion de labores. Biomédico
Informar nivel Informa diariamente al Coordinador de Ingenieria el _
de nimero de servicios prestados en el dia, junto con Ingeniero
cumplimiento las causas de los incumplimientos que han Biomédico
sucedido.
COMPROBANTE DE SERVICIOS PROGRAMADOS
] []
I:l PREVENTIVOS CORRECTIVO
D CLIENTE FECHA
D DIRECCION CIUDAD
TECNICO ASIGNADO USUARIO
DEPENDENCIA

EQUIPO
REF. MARCA Y MODELO SERIAL/CAPACIDAD ACTIVO F ESTADO
B M
B M
B M
B M
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LISTA DE CHEQUEO DE ACTIVIDADES REALIZADAS DURANTE Y DESPUES DEL MANTENI

Hardware

1. Limpieza Interna

a. Soplado interno

b. Limpieza de contactos

c. limpieza unidad

2. Limpieza Externa

a. Limpieza de tapas metalicas - plasticas

b. Limpieza de contactos parte posterior

3. Limpieza de piezas Externa

O O O 0O 00O 0o o0 O

4. Comprobacion de Funcionamiento de los dispositivos

OBSERVACIONES DESPUES DEL MANTENIMIENTO

Nombre funcionario COMCAP

Recibido a satisfaccion por el usuario
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TRANSICION DE PROYECTOS PCIO3

AZUL GERENTE GENERAL — COORDINACION COMERCIAL
EQUIPOS COORDINACION DE INGENIERIA — COORDINACION
ADMINISTRATIVA COORDINACION FINANCIERA

5. OBJETIVO Y ALCANCE

Especificar los documentos, recursos, responsables, tiempos y controles aplicables a
la ejecucion de un proyecto o servicio nuevo y tomar las medidas necesarias para la
puesta en marcha de cada proyecto.

Aplica desde el cierre de un negocio, hasta su entrega a Gestion de Servicios.

6. DEFINICIONES

2.1EDT: (Estructura de Desglose de Trabajo) Plan de Transicion.
2.2SLR: (Requisitos de Niveles de Servicios).
2.3MGS: (Modelo de Gestion del Servicio).

7. DESARROLLO

Para la ejecucion y control de los proyectos se deben tener en cuenta las siguientes
fases:

FASE | - PLANEACION DEL PROYECTO

ACCION DETALLE RESPONSABLE

e Programa reunion para comunicar a la
Coordinacion de Ingenieria el inicio de un
proyecto o contrato junto con los criterios
acordados y entrega el SLR (Requisitos

Coordinador
Comercial

Reunién de
Entrega
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de Niveles de Servicio)

Andlisis del
Proyecto

e Analiza la informacién recibida y en la
medida que lo considere necesario,
consulta con las areas de la empresa que
se vean involucradas.

Coordinador de
Ingenieria

Reunién con el
Cliente

e Concreta y ejecuta reunion con el cliente
para presentar al representante de la
Coordinacion de Ingenieria y validar la
informacion  registrada en el SLR
(Requisitos de Niveles de Servicio). Se
deja registro de los compromisos pactados
en el PPG06-FO1 Acta de Reunion. De
requerirse la Coordinacion de Ingenieria
puede programar mas reuniones con el
cliente para validar y aclarar el alcance del
proyecto.

NOTA: después de esta reunion, puede

consultar con las areas involucradas para

validar aspectos adicionales.

Coordinador
Comercial

Planeacion de
Actividades

¢ Valida la informacién recibida e inicia la

planeacion de los requisitos para el
proyecto en el Plan de Transicién
(EDT).

Coordinador de
Ingenieria

Programacion
con Areas
Involucradas

e Programa reunién con los responsables
del proceso para presentar el alcance del
proyecto, realizar la validacion de las
especificaciones del cliente e iniciar el
tramite de las solicitudes de recursos
requeridos para el proyecto dejando
registro en el Plan de Transiciéon (EDT).
Nota: de acuerdo al alcance y/o impacto
operativo del proyecto se aplicara o no
este item bajo el criterio de la Gerencia.

Coordinador
Comercial

Documentacién
del Proyecto

e Consolida la informacion recibida en el
SLR - Requisitos de Niveles de Servicio y
MGS - Modelo de Gestion de Servicio,
Actualiza el Plan de Transicion (EDT).

NOTA: para el caso de los Servicios por

Coordinador de
Ingenieria
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Demanda, se debe dejar Unicamente
registro en el SLR - Requisitos de Niveles de
Servicio. Si La Gerencia lo considera
necesario, se puede generar el MGS -
Modelo de Gestion de Servicio.

e Efectta la reunion de inicio del proyecto,
con la patrticipacion de los responsables de
area involucrados en la prestacion del
servicio para el proyecto. Presenta el SLR
- Requisitos de Niveles de Servicio, el
MGS - Modelo de Gestion de Servicio, y el
Plan de Transicién (EDT-Project).

Reunion de
Apertura del
Proyecto

Coordinador de
Ingenieria /
Coordinador
Comercial

FASE Il - EJECUCION DEL PROYECTO

¢ Integran el nuevo proyecto a la operacion.
Durante el desarrollo de implantacion del
proyecto se debe:
. Controlar y realizar seguimiento a
la ejecucién del servicio.
. Mantener una constante
comunicacion con el cliente de

Implantacién acuerdo a lo establecido en el SLR

del Servicio y MGS del Proyecto.

. Hacer seguimiento a las Actas de
instalacion, Actas de Reuniones,
etc.

. Administrar adecuadamente los
recursos del proyecto.

. Hacer evaluaciones del personal
para comprobar la efectividad de las
capacitaciones.

Coordinacioén de
Ingenieria

FASE Ill- FINALIZACION DE LA TRANSICION Y ENTREGA

DEL SERVICIO

. Hace entrega del proyecto al

Coordinador de Ingenieria, dejando

Entrega del evidencia de la entrega indicando los

Servicio pendientes y los tips de manejo para el
desarrollo del proyecto.

. Informa al cliente el nuevo responsable

del proyecto, por medio de correo o de

Coordinador
Comercial
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| reunion,

DOCUMENTOS RELACIONADOS

e SLR (Requisitos de Niveles de Servicio)
e Acta de Reunio

e Plan de Transicion (EDT).

e MGS - Modelo de Gestion de Servicio

AZUL CONTROL Y SEGUIMIENTO DE PROYECTOS PCI04
EQUIPOS COORDINACION DE INGENIERIA
4. OBJETIVOY ALCANCE

Definir los parametros que permitan garantizar la satisfaccion del cliente, buscando
ampliar el catalogo de servicios y la mejora continua de la prestacion del servicio.

Aplica para todos los clientes de AZUL EQUIPOS.

5. DEFINICIONES
6. SLR: Requerimiento de Niveles de Servicio.
7. DESARROLLO
INTEGRACION DEL PROYECTO
ACCION DETALLE RESPONSABLE

Definir
Responsable

Basado en la informacién de la transicion del proyecto y
el analisis de tiempos realizado, define el Coordinador
de Ingenieria y hace entrega de la informacion general
estableciendo las tareas y fechas propuestas de

Coordinador De
Ingenieria

seguimiento. Siempre se debe dejar evidencia de esta
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actividad.

Realizar
Presentacion
al Cliente

Programa y ejecuta reunion con el cliente donde hace la
presentacion formal del equipo de trabajo y del modelo
de gestion de AZUL EQUIPOS, garantizando asi que el
cliente tenga claridad de los puntos de contacto para
acceder a los servicios y para el manejo administrativo
de su proyecto.

En conjunto con el cliente revisan el estado del proyecto,
los requerimientos adicionales del cliente no cubiertos en
el contrato, las expectativas del cliente y los informes
requeridos.

Coordinador
Comercial

SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

Realizar
Seguimiento
Diario

Diariamente revisa la gestion realizada en los proyectos.
En los casos que se detecten inconsistencias o fallas
gue puedan afectar los ANS o la percepcion del cliente
solicitara a la Coordinacién de Ingenieria las acciones
gue eviten o mitiguen el impacto de las fallas detectadas.
En caso de ser requerido por parte de la Gerente,
debera intervenir para buscar la respuesta oportuna a
las solicitudes de servicio.

Coordinador de
Ingenieria

Realizar
Reuniones
con el Cliente
o Envio de
Informes

Atendiendo el Cronograma Desarrollo de Proyectos
establecido con la Coordinacion de Ingenieria, programa
y ejecuta de manera periodica las reuniones necesarias
con el cliente.

Coordinador de
Ingenieria

Consolidar y
Presentar

Recopila la informacion generada por las diferentes
Coordinaciones y consolida el informe de gestion que
presentara al cliente teniendo en cuentas los parametros
definidos con él. Presenta al Gerente para aprobacion.

Coordinador de
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Informes de Ingenieria

Gestién ) » i .
Nota: Los informes de gestion se entregaran al cliente

segun los acuerdos de tiempo y tipo de informe que se
establezcan en la transicién o en las reuniones de inicio
de proyecto o pueden ser entregados en las reuniones
de seguimiento. Estas entregas estan registradas en el
Cronograma Desarrollo de Proyectos.

Una vez se cuenta con informacion suficiente de los
proyecto a partir del seguimiento realizado con los
clientes, programa y ejecuta reunion con la Gerencia,
donde se revisan temas como: (en lo posible a través de | gerente General

Realizar b
Comité de presentacion) /| Coordinador de
Operacion Ingenieria

e ANS
e Retroalimentacion del cliente
e Servicios escalados al cliente y pendientes de
solucion
e Gestiobn de recursos (humanos, financieros,
logisticos)
Nota: La periodicidad de las reuniones con los clientes,
estara definida en el Cronograma Desarrollo de
Proyectos.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e Actade Reunién

Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:
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UL CONTROL DE CALIDAD DE SERVICIOS TECNICOS PClos
EQUIPOS PRESTADOS

1. OBJETIVO

Determinar los parametros necesarios para verificar la conformidad de las labores
realizadas por AZUL EQUIPOS con los requerimientos previamente establecidos con
el cliente.

2. ALCANCE:

Aplica para las labores realizadas por la Coordinacion de Ingenieria.

3. EJECUCION

3.1 PERIODICIDAD:
3.1.1 MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS.

Para proyectos que involucren mas de 100 equipos las auditorias deben ser
ejecutadas cada 10 equipos.

Mensualmente la Coordinacién de Ingenieria entrega el plan de auditorias, teniendo
en cuenta los parametros contemplados en este documento.

3.1.2 ALCANCE

Las auditorias deben cubrir la muestra relacionada en el cuadro “CRITERIOS PARA
LA VERIFICACION Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN LOS
MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS REALIZADOS” del total de los equipos objeto
de mantenimiento. Es responsabilidad de la Coordinacion de Ingenieria entregar las
sedes y cantidad de equipos al responsable de realizar la auditoria, minimo con una
semana de anticipacion.

3.1.3 RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Ingenieria es el responsable de la planificacion y seguimiento a
las auditorias, para lo cual entregara mensualmente el plan de auditorias general,
donde incluye proyecto, sedes, total de maquinas a auditar y responsable de la
labor.
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El responsable de la auditoria se compromete a respetar las fechas y cantidades
pactadas y a entregar en un maximo de 8 dias calendario el informe de los
resultados obtenidos en la auditoria.

3.1.4 EVIDENCIA DE VERIFICACION

Para la verificacion realizada se debe utilizar el PGS01-FO01 Auditoria del Servicio
donde se deja evidencia de la validacion realizada por el auditor encargado, dando
la posibilidad al cliente de entregar sus comentarios. Este formato debera ser
firmado por el cliente aprobando asi la entrega de los mantenimientos y el estado de
los equipos.

3.1.5 INFORMES Y SEGUIMIENTO

En un plazo no mayor a 8 dias de terminada la auditoria el responsable hace llegar a
la Coordinacién de Ingenieria los soportes de la auditoria debidamente diligenciados.
El Coordinador de Ingenieria recibe y consolida la informacién y entrega a la
Gerencia General el resultado de la labor.

CRITERIOS PARA LA VERIFICACION Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
EN LOS SERVICIOS PROGRAMADOS REALIZADOS

CRITERIOS DE VERFICACION DEL SERVICIO POR CONTRATO

RANGOS CRITERIO DE VERIFICACION

De 1a 100 Se revisa el 10% del servicio

CRITERIOS DE ACEPTACION DEL SERVICIO DESPUES DE LA VERIFICACION

DESCRIPCION CRITERIO DE ACEPTACION

Si del servicio revisado sale no conforme | Se realiza una inspeccion a cada equipo y se
el cincuenta por ciento (50%) mas uno realiza de nuevo el mantenimiento preventivo
Q) a los equipos con servicio no conforme.
Se realiza de nuevo el mantenimiento
preventivo a los equipos con servicio no
conforme.

Si del servicio revisado sale no conforme
el cincuenta por ciento (50%) o0 menos

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS
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e PCI05-F01 Auditoria del Servicio

Aprobado Por

Nombre:

Firma:

Cargo:
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AZUL CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICION PCIl06

EQUIPOS COORDINACION DE INGENIERIA

1. OBJETIVO

Garantizar el control sobre el correcto funcionamiento de los equipos de medicion
estableciendo las actividades para la verificacibn y registro necesarios para
demostrar que el producto cumple los requisitos especificados.

Debe ser aplicado a los equipos de medicion utilizados por el personal de AZUL
EQUIPOS LTDA. Para la ejecucion de los servicios.

2. DEFINICIONES

2.1EQUIPO DE MEDICION: instrumento, patron de medicién, material de referencia
y/o equipos auxiliares necesarios para ejecutar un proceso de medicion.

2.2EQUIPO PATRON: equipo que sirven para comprobar la exactitud en la medida
de los demas equipos de su clase.

2.3VERIFICACION: evaluacion de la conformidad de por medio de observacion y
dictamen, acompafada, cuando sea apropiado, por medicion, ensayos O
estimacion.

3. DESARROLLO

La empresa cuenta con equipos de medicion clasificados en equipos patron y
equipos en uso los cuales deben ser verificados de acuerdo a los periodos 6ptimos
establecidos.

3.1EQUIPOS NUEVOS
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3.1.1 Cada vez que un equipo de medicion deba ingresar al servicio, el Coordinador
de Ingenieria debe:

e Determinar la frecuencia de comprobacion, incluirlo en el Listado de Equipos
de Medicion, y de ser requerido entregar al Coordinador de Ingenieria para
que efectie la verificacion correspondiente (si no evidencia estado de
calibracion).

3.2 VERIFICACION DE EQUIPOS

A medida que se cumplen las fechas para la verificacion de los diferentes equipos el
Coordinador de Ingenieria asigna un Funcionario Responsable para ejecutar previa
informacion sobre la actividad a desarrollar, a continuacion éste debe cumplir con las
siguientes etapas:

3.2.1 Alistamiento

¢ Inspeccionar el estado fisico, los accesorios y la vigencia del certificado de
calibracion, del equipo patrén, en caso de observar anomalias debe reportarlo
inmediatamente al Gerente General.

e Alistar el PCIO6-FO01 Control de Verificacion para registrar los resultados de
la verificacion.

e Determinar el lugar donde efectuara las verificaciones y despejarlo de tal
forma que se facilite la labor.

e Determinar las magnitudes a medir y acondicionar las fuentes o equipos sobre
los que tomard las mediciones.

3.2.2 Ejecucién

e Retirar el sticker de la comprobacion anterior (si lo posee).

e Registrar en el PCI06-FO1 Control de Verificacién los datos del equipo a
verificar (equipo, responsable / serial y fecha) si el equipo no ha sido
registrado anteriormente.
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e Determinar los valores minimos y maximos en cada una de las magnitudes a
medir (para el equipo patrén y el equipo en uso) y registrarlos en el PCI06-
FO1 Control de Verificacion.

e Registrar en el PCIO6-FO01 Control de Verificacion los componentes o
equipos sobre los cuales se tomaran las mediciones. Algunos ejemplos son:

e Voltaje AC en variaciones.

e Voltaje DC en baterias o variaciones con rectificador.

e Corriente AC en carga resistiva.

e Corriente DC en descarga de baterias.

e Impedancia medicion de elementos de diferente valor.

o Junturas extrinsecas tipo P y tipo N en dispositivos semiconductores.

e Con los accesorios del equipo patrén proceder a realizar las mediciones en un
componente o equipo en funcionamiento por cada magnitud que permita
medir el equipo a comprobar y dentro de los rangos establecidos por el
fabricante.

e A continuacion repite el paso anterior con el equipo a comprobar tomando las
medidas en los mismos componente o0 equipos utilizados anteriormente,
teniendo en cuenta que estén en iguales condiciones.

e Registrar en el PCI06-FO01 Control de Verificacién una a una las mediciones
obtenidas tanto en el equipo patron como en el equipo en uso.

e Una vez finalizada la comprobacion registre en el campo de observaciones
cualquier novedad con respecto a los equipos y diligencie la informacién
correspondiente al responsable de la comprobacion, lo anterior en el PCIO6-
FO1 Control de Verificacion y entréguelo al Coordinador de Ingenieria.

e A continuacién debe limpiar el equipo patrén y guardarlo en un lugar donde
garantice que no sea utilizado para labores diferentes a la verificacion.

3.3 ANALISIS DE RESULTADOS

3.3.1 Si el valor obtenido por el equipo objeto de validacién es mayor al 5% (Para
equipos de laboratorio) y mayor al 10% (para equipos de Ingenieros de soporte en
campo) respecto al patréon, el equipo se considera como no conforme y se debe
escribir en el PCIO6-FO01 Control de Verificacion “EQUIPO NO CONFORME” y
enviar al Coordinador de Ingenieria para su cambio.

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA Pagina 147



3.3.2 Si el valor obtenido es menor al 5% (Para equipos de laboratorio) y menor al 10% (para
equipos de Ingenieros de soporte), el equipo se considera como conforme y el funcionario
encargado de la validacién procede a identificar como “validado” y diligenciar el PCI06-FO1 Control
de Verificacidn

3.3.3 A continuacién debe registrar en el PCI06-FO1 Control de Verificacion la fecha de la préoxima
calibraciéon y archivarlas segun corresponda.

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PCI06-F01 Control de Verificacién
e Listado de Equipos de Medicion

Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:
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AZUL

FQUIFOS CONTROL DE VERIFICACION
Componente a Medir
Nombre Tolerancia
. Labor |Camp
Fecha de Verificacion atorio |o
1 Voltasje Alerno +- 5]+ 10%
2 Voltsje Direcio +- 5]+ 10%
Responsable de Verificacion 2 Impedancia Resistiva +- BRg|+- 10%
4 Juntires Extrinsecas tipg Py N 380-800 |
|:| E Coriente Alterna + 530)+- 10%

Medicion en Equipo Patren
RANGO
Observaciones { MIN - MAX  MIN MAX

‘Wiolksj A Qmics

448 443 1z 1z 120 120|471 K471 K
MH MAX MIN MAX MIN MAX HMIN MAX Me
ACTVO | EQUIPD  ASIGNADO A Junturs PH oltsjs D Woile s AT Oihenilos. ESTADO ‘JERIFICPEI(’)N OBSERVACIONES
AZUL SERVICIOS PROGRAMADOS PCIO1
EQUIPOS COORDINACION DE INGENIERIA

5. OBJETIVOY ALCANCE

Establecer los lineamientos para el control de los Servicios Programados

contratados con los clientes de AZUL EQUIPQOS, garantizando el cumplimiento de la
programacion establecida.
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Aplica para todas las actividades de Servicios Programados que deban ser
controlados por AZUL EQUIPOS.

6. DEFINICIONES

7. SUIT MICROSOFT OFFICE: Es una suite ofimética, compuesta basicamente por
aplicaciones de procesamiento de textos, plantilla de célculo y programa para
presentaciones, Utilizada por Azul Equipo para consignar la informacion
completa referente a los equipos que son objeto de servicios programados.

8. Mantenimiento Preventivo: labores realizadas de manera periddica
programada que consiste en la revision y limpieza de Hardware con el fin de
evitar el deterioro de los equipos y asi garantizar la fiabilidad de su
funcionamiento.

9. Servicios Programados: todas aquellas actividades solicitadas por el cliente,
gue para su ejecucion requieren de una programacion previa.

10. Soporte Técnico por Demanda: asignaciébn de recurso programado para
soluciones Biomédicas.

11. Cliente Socio de Negocios: organizacion que contrata los servicios de AZUL
EQUIPOS para atender las necesidades de sus clientes en servicios
Biomédicos.
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12. DESARROLLO

ACCION DETALLE RESPONSABLE
Para proyectos nuevos, recibe notificaciéon del Proceso | Coordinador
o de Desarrollo de Proyectos en la reunion de inicio del | Comercial/

RE?I.bII’ proyecto, donde se informa el SLR-Requisitos de | Coordinador de
solicitud Niveles de Servicio, el SQP-Programa de Calidad y | Ingenieria
Interna el MGS — Modelo de Gestidn de Servicio y el Plan de

Transicién (EDT-Project).

Para los clientes en la modalidad de Socios de

Negocios: recibe via e-mail notificacion del

requerimiento para programar el inicio la labor.
Req@r Para los Clientes Directos: se valida la informacién COOt’d.InZ'idOI’ de
so.||0|tud del directamente de acuerdo con lo suministrado por el Ingenieria
Cliente Proceso de Transicién de Proyectos, para dar inicio a la

programacion.

Nota: cada vez que se cumpla el tiempo de

programacién se debe hablar con el cliente para

confirmar las fechas de ejecucion.

De acuerdo a la informacion suministrada por el cliente,

a la ubicacion, cantidad de equipos y fechas

propuestas, se realiza cronograma de actividades.
Establecer Se presenta al cliente el cronograma definitivo. COOI‘d-InE,idOI’ de
Cronogramas Ingenieria

NOTA: para prestar los servicios programados, se debe
contar con la disponibilidad de los Ingenieros de
Soporte, para lo cual debe confirmar la disponibilidad
de personal.

Analiza y programa la cantidad de recursos que se va a
necesitar para realizar la labor de acuerdo con los
cronogramas, Vverificando las especificaciones para
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Asignar
Recursos

prestar el servicio.

NOTA: Si la actividad contratada requiere protocolos de
atencion y/o procedimientos no estandar, estos deben
quedar claramente definidos a través de un documento
(formato libre) donde se describa de manera clara las
necesidades del cliente; dejando registro en el PPGO1-
FO3 Listado de Asistencia.

Coordinador de
Ingenieria

Ejecutar Labor

Valida el estado en que se recibe el equipo o parte
dejando constancia de los dafios fisicos y operativos
gue se detecten antes de iniciar la labor.

Realiza la labor diligenciando el formato establecido el
cual puede ser suministrado por el cliente o utiliza el
formato interno PCI01-FO1 Comprobante de
Servicios Programados.

Nota: Se debe mantener continua comunicacion con la
Coordinacion de Ingenieria para poder gestionar de
manera oportuna los movimientos del personal
asignado al servicio.

Ingenieros
Biomédicos

Digitacion y
Envio de
Informacion

Al finalizar la tarea, digita la informacion de los equipos
y partes a los cuales se les realiz6 el servicio en Suit
Microsoft Office. (Cuando Aplique)

Coordinador de
Ingenieria

Seguimiento y
Control

Realiza seguimiento a los servicios realizados el dia
anterior y actualiza en los cronogramas la informacion
suministrada por los Técnicos de Servicios o0 Ingenieros
Biomédicos.

Nota: durante la actividad se debe hacer seguimiento a
los documentos soporte sea el del cliente o el PCIO1-
FO1 Comprobante de Servicios Programados, asi
como la digitacion en Office.

Coordinador de
Ingenieria

Control de
Calidad

Realiza auditorias periédicas a los equipos objeto del
servicio programados. (Ver PCIO5 Control de Calidad
para Servicios)

Funcionario
Delegado
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Nota: Aplica para clientes directos de AZUL EQUIPOS
y en los casos en que el cliente Socio de Negocio lo
requiera.

Elaboracion Elabora y envia informe con la relacion de los servicios
Informe Final | a facturar para aprobacion del cliente.

Coordinador de
Ingenieria

Envio de Elabora el Acta de Entrega de Servicios | Coordinador de
soportes de la | Programados la cual debe incluir resumen de los | Ingenieria
Labor equipos efectuados generado en Office, observaciones,
Realizada y los documentos soporte requerido.
13. DOCUMENTOS RELACIONADOS
e PCIO1-FO1 Comprobante de Servicios Programados

e PCIO5 Control de Calidad para Servicios
e Suit Microsoft Office.
e Acta de Entrega de Servicios Programados

Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

PPGOZ-FO1
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NORMAS PARA LEGALIZACIONES

Es importante resaltar que las facturas y/o documento equivalente y demas
documentos soporte deben corresponder al periodo en que se efectua el
reembolso o legalizacion, es decir, si se presenta un reembolso o legalizacion por
el periodo Enero de 2007, los documentos soporte deben corresponder a ese
periodo y no a meses anteriores, esto con el fin de cumplir con las normas
contables generalmente aceptadas, las cuales indican que los gastos deben
reconocerse de tal manera que se logre el adecuado registro de las operaciones
en la cuenta apropiada por el monto correcto y en el periodo correspondiente, para
obtener el justo cdmputo del resultado neto del periodo.

1) Los gastos por concepto de transporte urbano, deben cumplir con los siguientes
requisitos:

« Diligenciar y registrar en el vale de transporte urbano indicando: Ciudad y
fecha, detalle del gasto (lugares a donde se desplazé el funcionario) y el valor del
gasto de transporte en cada diligencia o anexando la planilla de recorrido.
Adicionalmente, este vale debe incluir el nombre, la firma y el nimero de cédula
del funcionario beneficiario del pago, asi como también la aprobacién del gasto
realizado por una persona de nivel adecuado vinculado laboralmente con la
empresa.

o Los gastos de transporte deben ser presentados en un vale registrando los
gastos correspondientes a transportes de maximo una semana y por cada persona
beneficiaria del pago.

2) Los demas gastos cubiertos con recursos de Caja Menor (exceptuando los
gastos de transporte), deben ser soportados con factura de venta o su equivalente
a nombre de AZUL EQUIPOS. Estas facturas deben cumplir los requisitos
expuestos en el régimen de facturacion que se expone a continuacion:

REGIMEN DE FACTURACION

El Articulo 944 del coédigo de comercio, estipula el derecho que todo comprador
tiene para exigir al vendedor, la entrega de una factura de las mercancias
vendidas con indicacion del precio y su pago.

Para efectos tributarios, la expedicion de la factura a que se refiere el articulo 617,
consiste en entregar el original de la misma con el lleno de los siguientes
requisitos:
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a) Estar denominada expresamente como factura de venta;
b) Apellidos y nombre o razén y NIT del vendedor o de quien presta el servicio;
c) Apellidos y nombre o razon social del adquiriente de los bienes o servicios
cuando éste exija la discriminacion del impuesto pagado, por tratarse de un
responsable con derecho al correspondiente descuento;
d) Llevar un numero que corresponda a un sistema de numeracién
consecutiva de las facturas de venta;
e) Fecha de su expedicion;
f) Descripcion especifica o genérica de los articulos vendidos o servicios
prestados;
g) Valor total de la operacion;
h) El nombre o razén social y el NIT del impresor de la factura, e Indicar la
calidad de retenedor del impuesto sobre las ventas.

Otros requisitos adicionales de control técnico como son:

« Numero y fecha (dia/mes/afio) de la resolucion con la cual la DIAN otorga la
autorizacion de la facturacion y el rango de numeracion autorizada (prefijos y
numeracion), ya que esta cuenta con una vigencia de dos afos.

o Calidad de "Grandes Contribuyentes".

« Tarifa correspondiente de Impuesto de Industria, Comercio y Avisos.

Al momento de la expedicién de la factura, los requisitos de los literales a), b) d) y
h), deberdn estar previamente impresos a través de medios litogréaficos,
tipogréficos o de técnicas industriales de caracter similar. Cuando el contribuyente
utilice un sistema de facturacion por computador o maquinas registradoras con la
impresion efectuada por tales medios, se entienden cumplidos los requisitos de
impresion previa. El sistema de facturacion debera numerar en forma consecutiva
las facturas y se deberan proveer los medios necesarios para su verificacion y
auditoria.

Entrega del Original por parte del Vendedor

En la expedicién de la factura debe entregarse el original para el comprador y
conservar la copia el vendedor como soporte de la contabilidad; sin embargo, en
ciertas transacciones se permite la entrega de la copia, este es el caso de:

o Factura cambiaria de compraventa;

o Factura cambiaria de transporte;

e Tiquete de transporte (en el caso de las empresas que venden tiquetes de
transporte, no sera obligatorio entregar el original de la factura). El efecto sera
suficiente entregar copia de la misma;
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Documentos Equivalentes Sustitutivos de la Factura

La obligacion de facturar puede ser sustituida (en casos excepcionales expuestos
por la Ley), con la expedicion del documento denominado equivalente a la factura,
el cual se caracteriza por contar con algunos de los requisitos de la factura, los
cuales son sefialados expresamente para cada documento; estos son:

o Los tiquetes de maquinas registradoras.

e Los tiquetes de transporte de pasajeros.

« Recibos emitidos por empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios.
e Recibos expedidos por las camaras de comercio y notarias.

o Cobro de peajes.

AZUL MANEJO Y CONTROL DE CAJA MENOR ICFCO1
EQUIPOS COORDINACION FINANCIERA Y CONTABLE
14. OBJETIVO

Establecer y determinar los controles necesarios para asegurar el buen manejo del flujo de
efectivo minimo requerido por la operacidn, controlando la legalizacion por parte de los
funcionarios de AZUL EQUIPOS.

Aplica para todas los Gastos internos derivados de la realizacion de alguna labor para
AZUL EQUIPOS.

15. ALCANCE

» Las Coordinaciones administrativa, Financiera, comercial y de ingenieria podran
autorizar los pagos de dinero por un valor maximo de $30.000.

* Los montos de dinero superiores a $30.000 deben llevar la aprobacion de
Presidencia y Gerencia General.

« Si el valor supera los $100.000 debera ser solicitado en el formato de Solicitud de
Pago Yy se realizara transferencia electronica.
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de manera automaética el descuento por némina del valor
reportado y las acciones disciplinarias a que haya lugar
por el incumplimiento de esta politica

ACCION DETALLE RESPONSABLE
Solicitud de | Cada vez que se haya consumido el 35% del valor de la Auxiliar
reembolso base de la caja menor, debe solicitar un reembolso a la Financiero

Coordinacion Financiera y Contable.
Entregar los recibos parciales a los funcionarios, una vez
Consolidadoy | estos hayan legalizado en su totalidad los anticipos Auxiliar
radicacion de | recinidos y que las legalizaciones cumplan con las|  Financiero
anticipos | yojiticas internas establecidas. (Ver Anexo 1 Normas
para Legalizacion de Anticipos).
Solicitud de | Se Diligencia de manera completa los formatos _ '
anticipo caja | establecidos (PDF03-FO1 Solicitud de Pago, PDF03-F02 Funcionarios
menor Legalizacion de Anticipos y Viaticos) solicitando las firmas | A2ul EQuipos
requeridas para aprobacion.
Realizar la legalizacidon de los dineros recibidos maximos
cinco (5) dias después de haber recibido el dinero. _ _
Legalizacion | Nota: La no legalizacién oportuna de los dineros implica Funcionarios

Azul Equipos

3 DESARROLLO

16. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PCFCO03-F01 Solicitud de Pago
e PCFCO03-F02 Planilla de Legalizacion

Aprobado Por

Nombre:

Firma:

Cargo:
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PCFCO1

AZUL MANEJO FINANCIERO

EQUIPOS COORDINACION FINANCIERA Y CONTABLE

3. OBJETIVO Y ALCANCE

Controlar el manejo y ejecucion de los recursos de capital y financieros de la
empresa, para garantizar el funcionamiento y viabilidad de AZUL EQUIPOS.

Aplica a la totalidad de actividades que se relacionen con el objetivo como son
presupuestos, flujos de caja, manejo general de tesoreria, control de pago a
proveedores, relacién y coordinacién con entidades financieras y con el servicio
externo de contabilidad entre otros.

4. DEFINICIONES

4.1 FLUJO DE CAJA: documento que presenta los movimientos de entrada y
salida de efectivo de una empresa en un periodo de tiempo determinado y la
situacion de efectivo al final del mismo periodo.

4.2 PRESUPUESTO: documento guia que presenta los valores proyectados para
control y seguimiento de ventas, gastos, impuestos, etc., para el funcionamiento de
la empresa o un area en particular, en un periodo de tiempo determinado.

4. DESARROLLO

ACCION DETALLE RESPONSABLE

MANEJO FINANCIERO

De acuerdo a los valores histéricos de ventas, | Coordinador

Establecer . . . .
Presunuesto de gastos, inversiones, pagos a proveedores, pagos de | Financiero y
P créditos, etc, establecen el Presupuesto Anual de | Contable / Gerente
Ventas y .
Ventas y Presupuesto Anual de Inversion. General
Presupuesto de
Inversién Compara los valores del Presupuesto Anual de | Coordinador

Ventas y Presupuesto Anual de Inversion y | Financieroy
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establece el Estado de resultados proyectado. Se
presenta a la Gerencia General para su revision y
aprobacion, junto con el Flujo de Caja para el Afio.
Mensualmente verifica los valores proyectados
contra los ejecutados. Establece el Presupuesto para
el mes siguiente.

Contable

Generary Coordinador
Radicar Ver PCFCO02 Facturacién . :
. Financiero y
Facturacion a
. Contable
Clientes
De acuerdo a las fechas de vencimiento de las
facturas (clientes) del informe detallado de Cartera
se contacta telefonicamente a los clientes e indaga
sobre el tramite y la existencia o programacion de
pagos para la empresa, en caso positivo o en la
fecha indicada informa al mensajero que pase a Coordinador
Gestion de recoger el cheque respectivo y si aplica el numero de Financiero y
Cartera la cuenta de la empresa en que debe ser consignado Contable
(debe llevar sello de la empresa y carta de .
Mensajero

autorizacion si es requerida). Una vez retirado el
cheque o efectuada la consignacién segun el caso
debe hacer entrega del cheque o la consignacion al
Coordinador Financiero para que los revise y firme el
PCFCO01-FO1 Planilla de Recorrido como evidencia
de recibido a satisfaccion.

Controlar Ingreso

Se realiza por medio de la conciliacion con el
Movimiento de Caja y Bancos Diario si hubo
transferencia o si se realizo la consignacion.

Coordinador
Financiero y
Contable

MANEJO DE PROVEEDORES
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Radicaciéon y
Verificacion de
Facturas y/o
Cuentas de
Cobro.

Recibe los documentos de Recepcion y firma el
ICA02-FO2 Control de Correspondencia Recibida.
A continuacion debe verificar que las facturas del
proveedor cumplan con los requisitos de ley (razén
social, NIT, resolucion) y que posea los documentos
soportes correspondientes (los aplicables segun el
caso) para las cuentas de cobro debe traer el RUT.
Una vez aprobadas debe ratificarlo con su firma, se
procede a ingresar en la Herramienta de Gestion
para que genere la Causacion Proveedor.

Coordinador
Financiero y
Contable

Causar Pagos

La causacion se realiza una vez recibida la factura o
cuenta de cobro ingresandola en la Herramienta de
Gestion. Semanalmente consulta en el software las
cuentas por pagar y determina cuales van a ser
ejecutados de acuerdo a los vencimientos.

Coordinador
Financiero y
Contable

Pagar Impuestos

En el cierre del periodo realiza la liquidacion de
impuestos, prepara la declaracion o Formulario y
programa el pago.

Coordinador
Financiero y
Contable

Aprobar Pago y
Programar

Presenta a Gerencia general el informe de Cuentas
por Pagar para determinar y programar los pagos.

Coordinador
Financiero y
Contable

| Gerencia General

Elaboracion de
Documentos
Valores

Con la Causacién _Proveedor genera el
Comprobante de Egreso _en la Herramienta de
Gestion y el Cheque correspondiente, a
continuacion debe recolectar las firmas de
aprobacion, colocar los sellos y guardar hasta que el
proveedor lo recoja o entregar al mensajero para que
efectle los pagos en las entidades correspondientes.
Nota: si durante el proceso se comete un error en el
diligenciamiento de cheques o comprobantes de
egreso estos deben ser anulados con el sello
“anulado” y graparlo al comprobante de egreso
correspondiente, cortar las firmas y destruirlas y el

Coordinador
Financiero y
Contable
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comprobante archivado en el AZ de comprobantes
de egreso.

Entregar Cheques

Una vez el proveedor o su representante con la
debida autorizacion se acerca a la empresa y solicita
Su pago, entrega el cheque correspondiente, solicita
qgue firme el comprobante de egreso con nimero de
cédula y coloque el sello de la empresa en evidencia
de recibido.

Nota: en caso de no poseer sello debe adjuntar
carta de autorizacion para el retiro del cheque.

Coordinador
Financiero y
Contable

Ejecutar Pagos y
Legalizar
Tramites de
Mensajeria

Recibe documentos valores (cheques, comprobantes
de egreso) y de acuerdo al tipo de pago (efectivo o
cheque) debe:

e Cambio de Cheques: endosa el cheque con su
firma y nUmero de cédula, y realiza el cambio en
la entidad bancaria.

e Efectivo: ejecutar el pago solicitando le firmen el
comprobante de egreso o generen recibo de caja
o coloquen sellos de recibido sobre las facturas y
timbre de caja registradora (pago de servicios
publicos)

Una vez efectuados los pagos debe hacer entrega de

los soportes correspondientes a la Coordinador

Financiero y Contable

Mensajero

Archivar
Documentos
Soportes

Archiva los documentos soportes recibidos con el
Comprobante de Egresos en el A-Z correspondiente.

Auxiliar Contable

MANEJO DE CARTERA
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Elaborar Recibos
de Caja

Cuando se reciben pagos de clientes, socios o
terceros, se verifica que el valor corresponda al de la
factura, se aplican las retenciones correspondiente
de acuerdo a la Tabla de Retenciones e ingresa la
informacion en la Herramienta de Gestion para que
genere el Recibo de Caja respectivo.

Coordinador
Financiero y
Contable

De acuerdo a lo registrado en el Control de Saldos

Coordinador

Distribucién de ya Iqs vencimier;tgs de las obligaciones CoOmo son: Financiero y
Ingresos fmanue_ras, servplo_s, arrendamlentos y otrgs, se Contable
determina los movimientos de dinero entre entidades
financieras y realiza el pago.
Diariamente via Internet consulta los saldos de las
cuentas (ahorros, corrientes, inversiones) de la
empresa los registra en el formato de movimiento
Control de de bancos. Diariamente consulta los pagos Coordinador
Saldos, efectuados mediante transferencia, consignaciones y Financiero y
Inversiones y elabora el respectivo comprobante de ingreso Contable
Cartera anexando el reporte generado por la sucursal virtual.
Mensualmente revisa y efecta la conciliacion
bancaria de los Extractos contra los saldos internos
(comprobantes de pago, consignaciones, etc.) y lo
registra en formato libre.
5. DOCUMENTOS RELACIONADOS
e PCFCO01-FO1 Planilla de Recorrido
e PCFCO02 Facturacion
e |[CAO01-FO2 Control de Correspondencia Recibida
e Comprobante de Egreso
e Control de Saldos
e Extractos
e Flujo de Caja
e Presupuesto Anual de Gastos
e Presupuesto Anual de Inversion
e Recibo de Caja
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e Herramienta de Gestiéon

Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:
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PLANILLA DE RECORRIDO PCFCO1-FOL

AZUL FACTURACION PCFCO02

EQUIPOS COORDINACION FINANCIERA Y CONTABLE

17. OBJETIVO Y ALCANCE

Establecer los controles necesarios para asegurar que la totalidad de los servicios prestados
sean cobrados y se realice de una manera controlada la radicacion de la facturacién por
parte de AZUL EQUIPOS.

Aplica para todas las actividades que deban ser facturadas a los clientes de AZUL
EQUIPOS.

18. DESARROLLO

ACCION DETALLE RESPONSABLE
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Recolectar
comprobantes

Recibe los comprobantes de servicios validando su
diligenciamiento y fechas.

Coordinador de
Ingenieria

Recibe los comprobantes una vez verificados vy
relacionados en un acta, los archiva atendiendo los
siguientes criterios:

e Proyecto

e Fecha de atencion del servicio
Nota: En caso de ser requerido por el encargado de
facturacion o la coordinacion Financiera hace entrega de
los comprobantes dejando siempre una copia digital del
mismo.

Auxiliar
Administrativa

Consolidar
Informacion

Monitorea diariamente y filtra reportes por Access Yy
Excel, generando informe facturables por contrato,
asegurandose de relacionar todos los items cobrables. El
cierre lo realiza al 30 de cada mes.

Nota: La Coordinacion de Ingenieria, enviard mas tardar
el 3 de cada mes el reporte de facturables por proyecto
incluyendo horas extras y recursos dedicados.

Auxiliar
Financiero

Entrega de
Pre-factura

A mas tardar, el 10 del mes siguiente, entrega informe de
facturables al Coordinador Financiero y Contable, quien
se encarga de presentarlo al cliente para aprobacion.
Nota. Para los clientes que solicitan servicios por
demanda, no se generara prefactura, sino que se envia
directamente la factura con la relacion de los servicios a
cobrar.

Auxiliar
Financiero

ACCION

DETALLE

RESPONSABLE

Elaboracion
y

Radicacion
de Factura

Elabora factura en el software financiero e imprime 1
original y 3 copias, donde el original y una copia son para
entregar al cliente y las copias restantes se dejan para
manejo de la empresa con los debidos soportes. Entrega
al Mensajero la facturacién para que sean radicados en
las instalaciones del cliente.

Coordinador
Financiero y
Contable
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Para los contratos con cuota fija, la Coordinacion
Financiera y Contable se encarga de su tramite de
facturacion. NO SE REQUIERE DE ORDEN DE
FACTURA.

19. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PCFCO02-F01 Orden de Factura
e Comprobante de Servicio

Aprobado Por

Nombre: Firma:
Cargo:
AZUL ANTICIPOS Y VIATICOS PCFCO3
EQUIPOS Coordinacién Financieray Contable

5. OBJETIVO Y ALCANCE

Garantizar la legalizacion de los dineros destinados para cubrir los gastos que por
su naturaleza son cancelados con anterioridad a funcionarios administrativos.

6. DEFINICIONES

No aplican para este documento.
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6. DESARROLLO

ACCION DETALLE RESPONSABLE
Realiza solicitud del dinero haciendo uso del
Realizar PCECO03-FO1 Solicitud de Pago. Este formato debe | Fyncionarios
Solicitud venir debidamente diligenciado y con las firmas de | Azyl Equipos
aprobacion del responsable de &rea avalando los
valores y actividades consignadas en el formato.
Recibe y ejecuta el pago por el medio aplicable
Efectuar (transferencia virtual, efectivo, consignacion, etc.) | Auxiliar Contable
Pago dependiendo de los valores solicitados (Ver IDFO1
Manejo y Control de Caja Menor).
Diligencia el PCEC03-F02 Planilla de
Legalizaciones con el monto ejecutado a la fecha,
debe venir firmado y diligenciado completamente y . .
Legalizacion | con la firma de aprobacion del responsable de area. Funcionarios

Entrega en al Coordinador Financiero y Contable.
Nota: En caso que pasados quince dias el
responsable no haya realizado la legalizacion se
procedera a descontar el valor de la némina.

Azul Equipos

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PCFCO03-F01Solicitud de Pago
e PCFCO03-F02 Planilla de Legalizaciones

Aprobado Por

Nombre:

Firma:

Cargo:
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PLANILLA DE LEGALIZACIONES

PCFC03-F02

RE SPON SABLE _ _ CUDAD:
IDE NTIFICACION _ PERIODO: DE _>_
GASTOS Y TRANSPORTE §
FECHA Lugar Salida |Lugar Llegada Cliente Ticket Observaciones
BENEFICIARIO Cant| Valor T|O

TOTAL:

VALOR DEL ANTICIPO:

SALDO:




DICCIONARIO DE HABILIDADES

1. OBJETIVO

Establecer y proporcionar herramientas que faciliten la identificacién objetiva de
aguellas caracteristicas de personalidad o actitud, requeridas por una persona
para el 6ptimo desempefio de un cargo y su posterior evaluacion.

2. ALCANCE

Este documento debe ser aplicado en el PCAQO1 Elaboracién de Perfiles de
Cargo, asi como para el entendimiento a la hora de realizar la determinacién de
habilidades PCAQ01-FO1 Perfil de Cargo y la PCA02-FO1 Evaluacion _de

Desempeiio.

3. COMPETENCIAS DE LA EMPRESA

Trabajo en Equipo: Es la capacidad de trabajar con otros para conseguir metas
comunes. Las personas que poseen esta habilidad se caracterizan porgue:

- Identifican claramente los objetivos del grupo y orientan su trabajo a la consecucion
de los mismos.

- Tienen disposicion a colaborar con otros.

- Anteponen los intereses colectivos a los personales.

Adhesion a normas y politicas: Es la disposicion para entender, acatar y actuar
dentro de las directrices y normas organizacionales y sociales. Las personas que
poseen este valor se caracterizan porque cumplen y se comprometen con las normas
de la organizacion.

Comunicacion asertiva: Capacidad de expresarse de forma clara y precisa,
haciendo que las personas alrededor entienda lo que quiere decir, utilizando los
canales de comunicacion existentes dentro de la organizacion.

Responsabilidad: Hace referencia al compromiso, a un alto sentido del deber, al
cumplimiento de las obligaciones en las diferentes situaciones de la vida. Las
personas que poseen este valor se caracterizan porque:
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- Cumplen los compromisos que adquieren.
- Asumen las posibles consecuencias de sus actos.

Lealtad y sentido de pertenencia: Se refiere a defender y promulgar los intereses
de las organizaciones donde laboran como si fueran propios. Se aprecia gran
sentido de identificacion con los objetivos de las empresas donde trabajan. Las
personas que poseen este valor se caracterizan porque:

- Anteponen los intereses organizacionales a los intereses particulares.

- Sesienten orgullosos de formar parte de una organizacion en particular.

Orientacion al servicio: Es la disposicion para realizar el trabajo con base en el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes externos e internos.
Las personas que poseen este valor se caracterizan porque:

- Poseen un trato cordial y amable.

- Se interesan por el cliente como persona.

- Se preocupan por entender las necesidades de los clientes internos y externos y dar
solucion a sus problemas.

- Realizan esfuerzos adicionales con el fin de exceder las expectativas de los clientes
externos e internos.

4. COMPETENCIAS Y HABILIDADES A TENER EN CUENTA PARA LOS
DIFERENTES CARGOS EXISTENTES DENTRO DE LA EMPRESA

Capacidad de Aprendizaje: Capacidad para adquirir y asimilar nuevos conocimientos y
destrezas y utilizarlos en la préactica laboral. Las personas que poseen esta habilidad se
caracterizan porque:

- Captan y asimilan con facilidad conceptos e informacion.
- Realizan algun tipo de estudio regularmente.
- Tiene una permanente actitud de aprendizaje y espiritu investigativo.

Adaptacion al Cambio: Es la capacidad para enfrentarse con flexibilidad y versatilidad a
situaciones nuevas y para aceptar los cambios positiva y constructivamente. Las personas
gue poseen esta habilidad se caracterizan porque:

- Aceptan y se adaptan facilmente a los cambios.
- Responden al cambio con flexibilidad.
- Son promotores del cambio.
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Creatividad e Innovacion: Es la habilidad para presentar recursos, ideas y métodos
novedosos y concretarlos en acciones. Las personas que poseen esta habilidad se
caracterizan porque:

- Proponeny encuentran formas nuevas y eficaces de hacer las cosas.

- Son recursivos.

- Son innovadores y practicos.

- Buscan nuevas alternativas de solucion y se arriesgan a romper los esquemas
tradicionales.

Capacidad de Analisis y Critica: condicion de la persona de poder desarrollar una idea
0 un problema y de poder hacer lo contrario, de un cimulo de circunstancias o de datos
poder llegar a una sintesis o conclusion global.

Busqueda de la excelencia: Es el compromiso con las cosas bien hechas y el afan
por mejorar cada vez mas. Las personas gque poseen esta actitud se caracterizan
porque:

- Hacen su trabajo cada dia mejor, aun si tienen que asumir mas trabajo.
- No estan satisfechos con las cosas como estan y buscan mejorarlas.
- No aceptan la mediocridad.

Seguridad y Auto confianza: Convencimiento intimo de las capacidades que se
tienen tanto intelectuales como personales y de tomar decisiones correctas en los
momentos precisos.

Capacidad de Liderazgo: Capacidad de dirigir las actividades laborales de los
miembros de un grupo y de influir positivamente en ellas. Influencia interpersonal
ejercida en una situacion, dirigida a través de un proceso de comunicacién humana a
la consecucion de uno o diversos objetivos especificos.
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AZUL RESPONSABILIDADES INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

EQUIPOS TELMEX E INFORMATICA Y GESTION DE SIIGO

RESPONSABILIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

1. WAN, LAN, TELEFONIA IP y WLAN

Responsable: TELMEX HOGAR

e PBX (todo lo relacionado con telefonia)
¢ Redes (Infraestructura, habilitacion de puntos de red)
e Administracion de la Wireless.

Se cuenta con 1 afio de garantia a partir del 3 de junio de 2008 en el
cableado estructurado.

La red eléctrica, los puntos de voz y puntos de datos es responsabilidad de
TELMEX.

2. MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS Y CORRECTIVOS DE AZUL
EQUIPOS

Responsable de Mantenimientos Preventivos: Coordinador de
Ingenieria (CI), el cual programa y ejecuta los mantenimientos.
Responsable de Mantenimientos Correctivos: Coordinador de Ingenieria
(Ch)

3. SOFTWARE

Responsable: informética y gestion de Siigo y Telmex:

e Siigo
e Correo corporativo
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AZUL
EQUIPO

ELABORACION DE PERFILES DE CARGO

ICAO1

COORDINACION ADMINISTRATIVA

20.0BJETIVO Y ALCANCE

Determinar los requisitos que debe poseer cada funcionario de AZUL EQUIPOS, de acuerdo
con el cargo que desempefia y las competencias requeridas por el mismo.

Aplica para la creacion o modificacion de todos los cargos en AZUL EQUIPOS.

3. DEFINICIONES

13.1 COMPETENCIA: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.

23.1 PERFIL DE CARGO: documento que recopila la descripcion de las habilidades que un
profesional o trabajador debe tener para ejercer eficientemente un puesto de trabajo

4. DESARROLLO

ACCION

DETALLE

RESPONSABLE

Solicitar Creacion
) Modificacion de
~argo

Identifica la necesidad de la creacion o modificacion de
un cargo, diligenciando el ICA01-F01 Perfil de Cargo.
Para los cargos nuevos anexa las competencias
requeridas y funciones a desempenar.

Responsable de
Area

Recolectar
nformacion y
Determinar
~ompetencias

Identifica y ubica el cargo dentro de la estructura
organizacional de AZUL EQUIPOS.

Determina: jefe inmediato, objetivo del cargo, nivel
educativo, experiencia, formacién y habilidades
requeridas (consultar Diccionario de Habilidades _del
PCAO01), aspectos economicos y demas requisitos

Coordinador
Administrativo

-valuar y Aprobar
erfil

propios del cargo, y los registra en el ICAO01-FO1
Perfil de Cargo.
Evalia la informacién contenida en el [ICA01-F0O1 | Coordinador

Perfil de cargo _y aprueba el cargo si cumple con los
requisitos solicitados. De no ser aprobado, el
documento se regresa al Responsable de Area quien
efectia los ajustes para que se realice una nueva
revision y aprobacion.

Administrativo /
Gerencia General
/ Presidencia

\ctualizar la
-structura
Drganizacional

Modifica el organigrama y los documentos involucrados
con el cargo (si aplica), cumpliendo con lo establecido
en PPGO1 Elaboracion y Control de
Documentos.

Coordinador
Administrativo
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5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PPGO01 Elaboraciony Control De Documentos.
e PCAO1 Seleccion de Personal
e |ICAO01-F1 Perfiles de Cargo

Aprobado Por
Nombre: Firma:

Cargo:
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AZUL
EQUIPOS

PERFIL DE CARGO

ICAO1-FO1

COORDIANCION ADMINISTRATIVA

Propésito del cargo

Responsabilidades
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COMPETENCIAS

Competencias Claves Competencias Especificas del Cargo
Trabajo en equipo
Comunicacion
Responsabilidad
Iniciativa

Enfoque a resultados
Enfoque al cliente

Trabajo bajo presion

COMPROMISOS/HOMOLOGACIONES

Entiendo y acepto las funciones, responsabilidades y autoridades propias del cargo y me comprometo
a cumplir los compromisos adquiridos.

Recibido Por

Nombre: Firma y fecha:

Aprobado Por

Nombre: Firmay fecha:

Cargo:

[Escribir texto] Pagina 180




AZUL EQUIPOS

PROTOCOLO DE RECEPCION

ICAO02

COORDINACION ADMINISTRATIVA

ASPECTOS PRELIMINARES IMPORTANTES

Siendo la recepcién la puerta de entrada a la compafiia y la primera imagen que se llevan todos
los visitantes, la presentacion personal juega un papel muy importante. Para hacer agradable el
entorno y estar comodos, hay que tener en cuenta lo siguiente: tener presente la higiene personal
y la imagen, el vestuario debe ser de traje formal bien combinado, no usar adornos muy cargados,
el cabello debe estar ordenado, las manos impecables, ufias limpias y arregladas; en general debe
permanecer en actitud de servicio, lucir fresca y agradable a la vista. Asi mismo, es importante
tener en cuenta la voz del operador puesto que es la herramienta que tiene para ganar la
confianza de los clientes.

1. DESARROLLO

ACCION DETALLE RESPONSABLE
Antes de iniciar labores de recepcion debe:
¢ Revisar el PBX, que este conectado y funcionado.
e Ajustar la diadema (cuando aplique).
e Tener cerca el cuaderno de notas y un esfero que

funcione correctamente.
e Verificar que los Directorios Telefénicos estén a la
. mano al igual que el Registro de Extensiones y
Actividades

Previas Antes de
Iniciar la Jornada

Nota:

Celulares.
Mantener informacién relevante de AZUL EQUIPOS en
el escritorio y conocer los servicios que se prestan.

Durante el transcurso del dia es importante estar
pendiente del ingreso y salida de los colaboradores a la
compaifiia para evitar pasar llamadas en su ausencia.
Mensualmente debe verificar que la informacién
contenida en el Registro de Extensiones y Celulares
esté actualizada.

Recepcionista
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Recibo
Llamadas

de

Debe contestar:

e AZUL EQUIPOS BUENOS DIAS HABLA vy se da el
nombre de quien contesta. (el saludo varia entre
BUENAS TARDES, BUENAS NOCHES).

e En épocas especiales, se responde: FELIZ NAVIDAD
LES DESEA AZUL EQUIPOS HABLA y se da el
nombre de quien contesta.

Tenga en cuenta:

Frases a Utilizar:

e “Con gusto, un momento ya lo comunico.”

e “La extension se encuentra ocupada. Desea seguir
esperando? ¢ En qué le puedo ayudar?”.

e “Le agradezco...”.

o “Me ocupo personalmente de ello”.

e “Lo voy a comunicar con la Direccion Administrativa; un
momento por favor.”

o ‘“Estoy tratando de ubicar a la persona, me permite por
favor.”

e “Gracias por esperar...”

Frases a Evitar:

o ;Para qué?

¢ “No cuelgue”.

¢ “No es culpa mia”.

Nota: Para La Alta Gerencia asegurese que la persona se
encuentra en su puesto antes de direccionar la llamada,
una vez ésta conteste informe quien la solicita y determine
si la llamada seré recibida o no.

o Para no olvidar el nombre de la persona que llama
mientras pasa la llamada al area, utilice el cuaderno de
notas (verifique el nombre completo).

“Recuerde usar palabras adecuadas, y lo mas importante
tener a la persona informada”.

Recepcionista

Manejo de
Conflictos
Telefénicos

Cuando se recibe una llamada de un cliente agresivo y
fuera de control Usted debe:

e Escucharlo y dejar que informe lo sucedido.
¢ No le siga el juego, no defienda la empresa, no emplee
vocabulario igual o grosero.

Recepcionista
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e Una vez que se calme preséntele disculpas y
comprométase a resolver el problema. Hagalo sentir
importante.

e AseguUrese que la persona con la que lo va a
comunicar, sea la que le va a resolver el problema para
no pasarlo por todas las extensiones y empeorar su
estado de animo.

“ Para lograr una comunicacion telefonica eficaz la
conversacion debe ser clara, serena, exacta, sin modismos
(mi amor, corazon, gordito, etc.), no se debe salir del
plano netamente telefénico y profesional, pues el cliente
espera que lo escuchen y sea telefénicamente resuelto su
problema”

Recepcidény
Envio de
Correspondencia

Recepcién de Correspondencia:
* Entrega de documentos a las diferentes areas.

* El flujo de correspondencia es diaria y su horario es
igual al de la recepcion.

* Al recibir la correspondencia, firma y sella la guia
de envio, la registra en el ICA02-FO1 Control De
Correspondencia Recibida, indicando la fecha, hora
de llegada, remitente y a quien va dirigido y hace
entrega al destinatario el cual lo firma al momento de
recibir.

* Reune la correspondencia recibida en la mafiana y
se comunica a las respectivas dependencias para que
retiren su correspondencia y firmen el formato en
constancia de recibido

Envio de correspondencia a través de correo
certificado:

La correspondencia generada por las dependencias
de AZUL EQUIPOS se tramitara de la siguiente
forma:

* Los remitentes de los paquetes, encomiendas y
correspondencia emiten dos cartas de remision con
una copia a recepcion. El recibo de correspondencia
para enviar tiene plazo maximo hasta las 1:00pm.

* Diligencia la guia de envio, anota en la copia de
remision el numero de la guia y la archiva en el félder

Recepcionista
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de Consecutivo de Envios.

* Registra en el ICA02-FO2 Control de
Correspondencia __Enviada, la informacién
correspondiente al envio y destino.

Indaga sobre el por qué de la visita y procede a
anunciar al visitante con la persona solicitada.
Nota:

* Cuando una persona llega a las instalaciones de la
compafiia debe ser recibida con cordialidad y

amabilidad.

* Se debe tener respeto por cualquier persona que
Recepcion de ingresa, no se debe tutear a nadie ni usar palabras Recepcionista
Personas bruscas o confianzudas.

* Si el funcionario solicitado esta en la empresa, pero
no esta en su extensién, debe ubicarlo, para que
atienda al visitante.

* Si pasados 5 minutos el funcionario no ha recibido
la visita, se debe ubicar nuevamente y recordarle la
llegada del visitante.

° Debe evitar retirarse de la recepcién.

2. DOCUMENTOS RELACIONADOS

* |CA02-FO1 Control de Correspondencia Recibida
* |CA02-F02 Control de Correspondencia Enviada
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ICAD2-FO1

AZUL EQUIPOS CONTROL DE CORRESPONDENCIA RECIBIDA
CONTROL DE RECIBO CONTROL DE ENTREGA
REMITENTE
FECHA HORA GUIA CIUDAD | QUIENENVIA | DIRIGIDOA: | DESCRIPCION FECHA HORA E?ﬁ!ﬁgtﬁ

Tipo Documento: 5=Sobre DC =Documento € =Caja

ICA02-F02
AZUL EQUIPOS CONTROL DE CORRESPONDENCIA ENVIADA
CONTROL DE ENVIO SEGUIMIENTO DE ENTREGA
DESTINATARIO TIPO CORREQ
FECHA CONSEC. —=nii T ClUDAD A QUIENSEENVIA| PESCRIPCION —c——~T 5| FECHA | HORA |ESTADO

Tipo Documento: $=5obre C=Caja O: Otro
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INFORME DE SOLICITUD DE DESCARGOS
Solicitante: _
Fecha / Hora Cargo:
Funcionario
Cargo
DESCRIPCION DE LOS HECHOS
(desc_riba de manera _clara].r cnmplet_ta la situacion a r:_epnrtar}
Recibido por:
Fecha / Hora

SELECCION DE PERSONAL PCAO1
AZUL

EQUIPOS COORDINADOR ADMINISTRATIVA
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21.0BJETIVO Y ALCANCE

Establecer los parametros requeridos para la seleccion, contratacion vy
administracion del personal en AZUL EQUIPOS.

Aplica a las actividades ejecutadas por la Coordinacion Administrativa y de
Recurso Humano, para el ingreso o ascenso de trabajadores en AZUL EQUIPOS.

3. DEFINICIONES

3.2 COMPETENCIA: habilidad demostrada para aplicar conocimientos Yy
aptitudes.

3.3 DICCIONARIO DE HABILIDADES: documento anexo, que contiene la
definicion de las capacidades, actitudes, patrones de comportamiento y
potencialidades que tienen las personas, que les permite el cumplimiento de
las actividades y objetivos propios del cargo.
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3.4 PERFIL DE CARGO: documento que recopila la descripcibn de las
habilidades que un trabajador debe tener para ejercer eficientemente un

puesto de trabajo especifico.

22.DESARROLLO

ACCION DETALLE RESPONSABLE

Diligencia el PCA01-FO1 Requisicién de Personal,

ya sea por la existencia de vacante, necesidad de
Generar reemplazo o requerimiento de un cargo nuevo, | Responsable de
Solicitud de | presenta a Gerencia General o Presidencia para | Area o Proceso
Personal aprobacion y entrega al Coordinador Administrativo. Si

el cargo no esta definido, aplica ICAQ01 Elaboracién

de Perfiles de Cargo.
Convocar o Recibe del Coordinador Administrativo el PCAQ1-FO1 | Auxiliar de
Publicar Requisicién _de Personal. En primera instancia, | Recursos
Vacante realiza convocatoria 0 concurso interno con las | Humanos

especificaciones del cargo, publicando el

requerimiento en la cartelera y por correo electrénico

(cuando aplique). Si la convocatoria no genera los

resultados esperados, realiza la publicacion del cargo

requerido a través de clasificado en el periddico,

Internet o solicitud a proveedores de personal.
Recibir y Clasifica las hojas recibidas por perfiles y archiva | Auxiliar de
Clasificar aquellas que cumplan con las expectativas del cargo. Recursos
Hojas de Vida | Nota: Aplica para personal nuevo tanto como para | Humanos

personal que ya labore y sea promovido.
Citar a Contacta a los candidatos potenciales y acuerda la | Auxiliar de
Entrevista fecha, hora y lugar de la entrevista de seleccion. Recursos

Humanos

Efectuar Verifica si el nivel de educacion y la experiencia | Auxiliar de
Primera laboral del candidato son adecuados para el cargo e | Recursos
Entrevista informa las funciones requeridas para el mismo, la | Humanos

asignacion salarial, el horario de trabajo, entre otros.
Deja registro de las respuestas y/o percepciones en el
PCA01-FO2 Resumen Resultado de la Entrevista.
Determina si el candidato debe presentar pruebas o se
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descarta del proceso de seleccion.

Contacta al candidato e informa fecha, hora y lugar | Auxiliar de
Aplicar para la presentacibn de pruebas psicotécnicas, | Recursos
Pruebas técnicas o especificas para el cargo. De ser posible, | Humanos o
aplica las pruebas el mismo dia que efectia la primera | Responsable de
entrevista. Area
Nota: para los cargos de tipo Gerencial o
Coordinacion se pueden omitir las pruebas técnicas.
Una vez revisados los resultados de las pruebas, | Auxiliar de
Analizar analiza en conjunto con el Responsable de Area y | Recursos
Pruebas determina si el candidato es apto para desempefiar el | Humanos
cargo requerido. En caso tal, verifica las referencias |y/o
laborales y personales suministradas, realiza una | Coordinador
visita domiciliaria (cuando aplique), y lo cita a segunda | Administrativo
entrevista con Gerencia General, Presidencia y/o
Responsable de Area (cuando se requiera).
Efectuar Realiza la segunda y tercera entrevista (segun | Presidencia/
Segunday Aplique) registrando en el PCAO01-FO2 Resumen | Gerencia General
Tercera Resultado de la Entrevista. / Responsable de
Entrevista Area
Teniendo en cuenta los resultados de las entrevistas y | Presidencia/
Aprobar las pruebas, toman la decision de contratar al | Gerencia General
Candidato candidato mejor cualificado. / Responsable de
Area/
Coordinador
Administrativo
Auxiliar de
Informar Contacta al candidato e informa la decision y la fecha | Recursos
Decision al de inicio de labores en la compaiiia. Humanos o
Candidato Coordinador
Administrativo
Solicita al candidato seleccionado los documentos
Legalizar requeridos en el PCA01-FO3 Check List para Hojas | Auxiliar de
Contrato de Vida. Una vez recolectados los documentos, | Recursos
diligencia el Contrato Laboral y recolecta las firmas | Humanos
de las partes involucradas. Gestiona la afiliacion al | o
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Sistema de Seguridad Social Integral (EPS, ARP,
AFP, Caja de Compensacion) y la apertura de una
Cuenta Bancaria de NOomina (cuando aplique).

Nota: Por parte de la empresa, el contrato laboral se
firma unicamente por Gerencia General o Presidencia
y estos a su vez solo firmaran si esta adjunta la
totalidad de la documentacion y afiliaciones.

Nota: para personal con contrato de prestacion de
servicios se solicita los documentos requerido a través
del PCAQ01-FO4 Check List para Hojas de Vida
Personal por Servicios.

Coordinador
Administrativo

Archiva los documentos del nuevo funcionario en una
carpeta nueva, incluyendo: hoja de vida con sus

Archivar soportes, afiliaciones al sistema de seguridad social | Auxiliar
Documentos integral, referencias, entre otros. Diligencia el PCA01- | Administrativo
FO3 Check List para Hojas de Vida, para personal |o
por contrato laboral y el PCA01-FO4 Check List para | Auxiliara de
Hojas de Vida Personal por Servicios, para personal | Recursos
por contrato de prestacién de servicios. Lo anexa a la | Humanos
misma carpeta.
Solicitar Notifica al Coordinador Administrativo la vinculacion | Coordinador
Induccion al de nuevos funcionarios por el medio aplicable Administrativo
Cargo
Entrega de Una vez efectuada la induccion, realiza la entrega de | Auxiliar de
Perfil de Cargo | las funciones respectivas dejando registro en el | Recursos
y Presentacién | ICA01-FO1 Perfil de Cargo haciendo la presentacion | Humanos o

formal a los colaboradores de la compafiia asi como a
su Jefe Directo.

Coordinador
Administrativo

Entrega de
Puesto de
Trabajo

Hace entrega del puesto de trabajo y dotacion de
acuerdo con el requerimiento,

Coordinador
Administrativo

23. DOCUMENTOS RELACIONADOS

PCAO01-FO1
PCAO01-F02
PCAO1-FO3
PCAO1-FO4
ICAO1

Requisicion de Personal.
Resumen Resultado de la Entrevista.
Check List para Hojas de Vida.

Elaboracion de Perfiles De Cargo.
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ICA01-FO1 Perfil de Cargo.
Diccionario de Habilidades

Aprobado Por

Nombre:

Firma:

Cargo:

AZUL EQUIPOS REQUISICION DE PERSONAL PCAOL-FO1
DATOS DEL SOLICITANTE Fecha de requisicion: DD MM AA
Coordinador solicitante: Area:
Candidato Identificado (Interno o Externo) | SI [] NO [_] | Nombre
Se requiere concurso? Requiere prueba
silJ No L especifica s U No L

Perfil del cargo (I= Indispensable, D= Deseable)

Nombre del cargo:

Cargo Existente [ | Cargo Nuevo [ ]

Reemplazo Provisional [ Definitivo []

Tiempo a Laborar

Complete la siguiente informacién solo para cargos nuevos o responsabilidades adicionales:

Educacién Requerida: Experiencia requerida Tiempo
LJ1L]D |en: CJi1dD
_ (11D B J1db
Especializacion(es) requerida(s): [ 11[] D | Competencias: Ll Db
11D 1D
Formacion en: L]I1L]D

Funciones del cargo:

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA

Pagina 191




Herramientas Requeridas

Requiere Puesto de Trabajo?

Equipos de Trabajo:

Aplicativos a utilizar:

Disponibilidad para viajar:

Elementos de Proteccién (HSE)

Informacion general del cargo solicitado

Nombre Proyecto:

Tiempo: L L] . Horas diarias | Horario de Trabajo
Completo Parcial
[
Indefinido
Desde  de de
y e Lunes a Viernes: SI[ ]  NO |Sabados: SI[] NO
[ Fijo ] ]
S Hasta ___ de de
Téermino: —
Desde  de de
(] Servicios| zgmlmngos y Festivos: SI [ ]
Hasta  de de

Candidato Seleccionado (Para uso exclusivo de Gerencia General)

Nombre: Cargo:
Fecha de de de Salario Asignado:
Ingreso:
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Aprobaciones y firmas

Nombre Solicitante Firma Fecha

Vo Bo Gerente General Firma Fecha

Recibido por Seleccién: DD MM AA

AZUL PCAOQ1-F02
EQUIPOS RESUMEN RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Nombre del Candidato:

Fecha de la Entrevista:

Cargo al que aspira:

PRIMERA ENTREVISTA
e COMPETENCIAS PERSONALES
1 2 3 4
Mejoramiento Mejoramiento Satisfactorio Excelente

Necesario Deseable

Presentacion Personal

Puntualidad
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Autoevaluacion

Prospeccion

Relaciones Interpersonales —
Trabajo en Equipo

Actitud de Servicio

Resolucion de conflictos

Tono y manejo de la voz

Cortesia y buenos modales

e COMPETENCIAS LABORALES

1 2 3 4
Mejoramiento Mejoramiento Satisfactorio Excelente
necesario Deseable
Empresas en las que ha trabajado Unipersonales Pymes Medianas Grandes
Claros motivos de retiro
Funciones realizadas No aplican Aplican con Satisfacen las | Exceden las
entrenamiento expectativas expectativas
previo
Logros y metas alcanzados
Solucién de problemas
Vacios en su historia laboral Inestabilidad Débilmente Satisfactoriame | Debidamente
Justificados nte Justificados | justificados
Manejo de situaciones limite
e COMPETENCIAS EDUCATIVAS
1 2 3 4
Calidad de los establecimientos Desconocidos Apenas Reconocidos Excelentes

reconocidos
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Culminacion de los estudios Inestabilidad Inestabilidad Incompletos Completos

inicial posterior por falta de

claridad recursos
Estudios referentes al cargo No aplican Basicos Satisfactorios Exceden

expectativas
e COMPETENCIAS A NIVEL FAMILIAR
1 2 3 4
Mejoramiento | Mejoramiento | Satisfactorio Excelente

Necesario

Deseable

Concepto de la familia frente a su trabajo

Valores familiares

Situacion econémica

Relacion con grupo familiar nuclear

Relacién con grupo familiar secundario

e OBSERVACIONES ADICIONALES

e RANGOS DE PUNTUACION

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA

Pagina 195




RECHAZADO

22-65

PUNTAJE OBTENIDO

ACEPTADO

66-88

Nombre del Entrevistador

Cargo

Firma

Fecha:

SEGUNDA ENTREVISTA

Nombre del Entrevistador

Cargo Firma

Aprobado Desaprobado Aplica para otro cargo
TERCERA ENTREVISTA

Fecha

Nombre del Entrevistador

Cargo

Firma

Aprobado

Desaprobado Aplica para otro cargo
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AZUL
EQUIPOS CHECK LIST PARA HOJAS DE VIDA PCAO1.F03
Nombre: Cargo:
Azignacion Salanal: Fecha de Ingreso:
Cedula: Tipo de Confrato: | F A
Ciudad:
Fecha de Macimiento Estado Civil : Hijos
oK OBSERVACIONES
1 Hoja de Vida
2 Foto Reciente
3 Cedula de ciudadania
4 Referencias Laborales
5 Cerfificados de Estudio
& Lizreta Miltar
7 Cerfificado Judicial
8 Contrato
9 Verficacion Referencios
10 Pruebaos Psicotecnicas
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL CARGO
FECHA: SALA:
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ID HORARIO

TEMAS

RESPONSABLE DE LA INDUCCION:
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©)

[ ]
O O O

O O O O O O

@)
©)
@)

©)
@)

@)

@)
@)
@)

Coordinacion Administrativa (Politicas Generales de la Compaiiia)

Presentacion general de la empresa (organigrama)
Politicas Administrativas

Reglas generales de la empresa

Reglamentos

Aseguramiento de la Calidad

Sistema de Gestidn de la Calidad (Lectura Previa)
Terminologia

Norma ISO9001 Generalidades

Manejo Sistema de Administracién Documental
Elaboracién y Control Documental (Mapa de Procesos)
Politica, Mision, Visién y Objetivos de la Calidad

Coordinacién Comercial

Estructura del area (quienes lo componen)
Portafolio de Servicios
Perspectivas de crecimiento de la empresa

Coordinacion Financiera y Contable

Estructura del area (quienes lo componen)
Politicas Internas (Anticipos — Legalizaciones)

Coordinacion de Ingenieria

Estructura del area — Responsabilidades
Temas administrativos de la operacion
Informacion sobre proyectos - alcance del servicio

O 0O ododn

I I R I R T I I O A A

[

Politicas del Servicio (Niveles de escalamiento, condiciones de
uso y mantenimiento-Prohibiciones (por ejemplo quitar partes de [ ]
los equipos)-Devolucién de partes dafiadas-Reporte de dafio de

los equipos)

[
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e Observaciones

O

RESPONSABLE DE LA CAPACITACION:

e Capacitacion Especifica para el Cargo

O 0O d

| HORARIO

TEMAS

[

ISO 9001 AZUL EQUIPOS LTDA

Pagina 200



Al finalizar esta capacitacion los involucrados deberan firman el documento
donde se conste y confirme que se recibio esta capacitacion, para tener asi
un medio de control y de aseguramiento de Calidad; este documento, debe
ser sujeto a evaluaciones constantes con el fin de adaptarnos a la

operacion.
APROBACION DEL NUEVO FUNCIONARIO
Nombre: Firma: Cargo:
AZUL EVALUACION DE PERSONAL PCAO02
EQUIPOS COORDINACION ADMINISTRATIVA

24.OBJETIVO Y ALCANCE

Establecer los parametros requeridos para la evaluacién del personal en AZUL
EQUIPOS.

Aplica a las actividades ejecutadas por la Coordinaciéon Administrativa,
para la evaluacién de los trabajadores a AZUL EQIPOS.

25. DEFINICIONES

26.EVALUACION: proceso aplicado a la estimacién de los niveles de conocimientos,
desarrollo destrezas y habilidades, con el fin de mejorarlos para la modificacién de
actitudes.

27.DESARROLLO
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EVALUACION DE DESEMPENO

Evaluar periodo
de prueba

De acuerdo al contrato de trabajo generado,
define el periodo de prueba. Antes de
finalizar este periodo, aplica el PCA02-FO1
Evaluacion __de Desempeiio. Si los
resultados son satisfactorios, da continuidad
en el cargo al funcionario. En caso contrario
toma la decisién de prolongar el periodo de
prueba, sujeto a supervisiones periddicas
cada 15 dias hasta un maximo de 2 meses,
o prescindir de sus servicios.

NOTA: Si el contrato es a término indefinido,
el periodo de prueba es de dos meses a
partir de la fecha de ingreso, si el contrato es
a término fijo, el periodo de prueba sera la 5
parte del tiempo fijado

Coordinacion
Administrativa /
Responsable de Area.

Evaluar
Desempefio

Cada seis (6) meses en las fechas
acordadas, los Responsables de Area aplican
el PCA02-FO1 Evaluacién de Desempefio a
la totalidad de colaboradores de  AZUL
EQUIPOS.

Responsable de Area

Informe
Consolidado

Consolida los resultados obtenidos en la
Evaluacion de Desempefio y los presenta a
Gerencia General y Presidencia.

Coordinacion
Administrativa

Detectar
Necesidad de
Mejora

Teniendo en cuenta los resultados de la
evaluacion de desempefio, evaldan las
necesidades de mejora requerida para los
colaboradores en cada una de las areas.

Coordinacion
Administrativa/
Presidencia/Gerente
General / Responsables
de Area

Consolidar Plan
de Mejora

Genera Plan de Mejora por area y la entrega
a los Responsables de Area para dar
continuidad al procedimiento correspondiente
de Capacitacion.

Coordinacion
Administrativa
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Solicitar
Capacitacion

Solicita a la Coordinacién correspondiente de
Calidad, la capacitacion, de acuerdo con el
Plan de Mejora correspondiente.

Responsable de Area

28.DOCUMENTOS RELACIONADOS

PCAO02-F01 Evaluacion de Desempefio

Aprobado Por
Nombre: Firma:
Cargo:
PCA02-F01
AZUL . -
EVALUACION DE DESEMPENO
EQUIPOS
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Fecha (dd/mm/aaaa): Ciudad: Area:

Nombre del evaluado: Cargo:

Nombre del Evaluador

Periodo de la evaluacion de: a de

Para cada una de las areas aplicables de rendimiento, marcar el casillero que
mejor refleje el desempefio del trabajador.

1= Deficiente: el desarrollo de las labores y las capacidades son insuficientes, no
cumple con los objetivos propuestos en el puesto de trabajo.

2= Necesita Mejorar: se cumplen parcialmente los objetivos del puesto de trabajo,
puede tener un desempefio mejor y mas eficiente. Sus capacidades y actitudes
deben mejorar.

3= Satisfactorio: Su desempefio en el puesto de trabajo es bueno, no va mas alla
de lo que le corresponde hacer. Sus capacidades estan acordes para el
desemperfio del cargo.

4= Destacado: su desempefio es muy bueno, sobresale entre sus comparfieros,
entrega a tiempo los documentos e informes.

5= Excelente: su desempefio es admirable, va mas alla de lo que se le pide, tiene
valores agregados en el desempefio de su trabajo. Sus actitudes y capacidades
son excepcionales y se desempefia con mucho talento en sus actividades.

AREA DE RENDIMIENTO

INTELECTUALES

Capacidad para tomar decisiones relacionadas con el cargo.
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Iniciativa / Recursividad

Organizacion de las funciones del cargo

Capacidad para entender ordenes y ponerlas en practica

Capacidad para analizar problemas y sus consecuencias

Capacidad para prevenir los problemas, y ser proactivo frente

a estos

Eficacia bajo estrés

Conocimiento del trabajo

APTITUDES

Calidad del trabajo

Potencial de crecimiento laboral

Conocimientos practicos

Manejo adecuado de los recursos

PERSONALIDAD

Capacidad para trabajar en equipo

Liderazgo

Capacidad para comunicarse asertivamente

Aceptacion al cambio

Capacidad de exigir cumplimiento a sus subordinados

Relaciones con sus jefes

Relaciones con los demas funcionarios
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INTERESES Y/O ACTITUDES

Cooperacién y colaboracién en donde lo requieran

Asistencia puntual

Compromiso con la empresa

Actitud hacia el trabajo
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Atencioén al cliente

Aceptacion de responsabilidades

Aceptacion de direccion

Manejo y cuidado de los equipos de trabajo a su cargo

Actitud frente a un llamado de atencion

Presentacion personal

Confidencialidad

CUMPLIMIENTO DE LABORES

Diligencia documentos o formatos requeridos
desempeniar su trabajo

para

Asiste y recibe la capacitacion ofrecida por la empresa

Archiva adecuadamente los documentos

Presta la atencion necesaria cuando es requerido.

Da Respuesta oportuna de sus responsabilidades

Practica de normas de seguridad

Entrega los documentos e informes a tiempo

Tiene los documentos relacionados con su puesto de trabajo a

la mano.

Respeta las normas y reglamentos de la empresa
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Areas de menor rendimiento:

-

Comentarios del Evaluador:

Firma del Evaluador Firma del
Evaluado

Espacio para diligenciar por la Coordinacion Administrativa

RESULTADO OBTENIDO

Acciones a tomatr:




CLIMA ORGANIZACIONAL PCA03
AZUL

EQUIPOS COORDINACION ADMINISTRATIVA

29. OBJETIVO Y ALCANCE

Describir los pasos y herramientas para realizar la evaluacion del clima organizacion de
AZUL EQUIPOS.

Aplica a las actividades de la Coordinacion Administrativa, encaminadas
al mejoramiento del ambiente laboral de AZUL EQUIPOS.

4. DEFINICIONES

4.2CLIMA ORGANIZACIONAL: percepcion que tiene el trabajador del ambiente laboral,
incluyendo infraestructura de la empresa, herramientas de trabajo y relaciones
interpersonales con los demas funcionarios.

30. DESARROLLO

CLIMA ORGANIZACIONAL

Debe efectuar un diagnostico inicial del estado
del clima organizacional mediante la aplicacion
del PCAO03-FO1 Evaluacién de Clima
Diagnosticar y Organizacional (esta debe ser contestada de | coordinador

Evaluar el forma anonima). Administrativo
Clima
Organizacional

Cada afio minimo y asi sucesivamente debe
repetir el ejercicio y determinar si los planes de
mejoramiento fueron eficaces o0 requieren
medidas mas exigentes.
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Cada vez que un trabajador no continde con la
compafiia, se efectuara una ultima entrevista (de

Evaluar a diligenciamiento voluntario) utilizando el PCAQ3- Coor.d|_nado_r
personal de FO2 Entrevista de Retiro, donde se buscara Administrativo
retiro evidenciar la percepcion del trabajador sobre la

compainia.

Evalia los resultados obtenidos los cuales

deben ser consolidados y presentados a _
Evaluar Gerencia General o Presidencia, para generar Coor.dl.nado.r
Resultados Administrativo

los planes de mejoramiento requeridos.

Estos pueden incluir medios de integracion y
motivacion hacia los funcionarios.

31. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PCA03-FO1 Evaluacion de Clima Organizacional
e PCAO03-F02 Entrevista de Retiro

Aprobado Por
Nombre: Firma:
Cargo:
COMPRAS PCA04
AZUL
EQUIPOS TODOS LOS FUNCIONARIOS
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OBJETIVO Y ALCANCE

Garantizar la disponibilidad de proveedores confiables y asegurar la compra de productos
0 servicios que satisfagan las necesidades de la organizacion.

Aplica para las compras de bienes y servicios en AZUL EQUIPOS que tengan lugar y el

proceso de seleccion y evaluacion de proveedores a nivel nacional.

6. DEFINICIONES

16.1. PRODUCTO NO CONFORME: producto que no cumple especificaciones técnicas o

no es apto para el uso.

26.1 PROVEEDOR: organizacion o persona que proporciona un producto.

7. DESARROLLO

ACCION DETALLE RESPONSABLE
A través del correo Corporativo se describe claramente
las especificaciones técnicas del producto o servicio
gelr_mftracrj g solicitado. Esta solicitud aplica también para cotizaciones
olicitud de Coy :
Bienes o a nivel informativo. Funcionarios Azul
Servicios Nota: El solicitante es el responsable del seguimiento del Equipos
proceso de compra y/o cotizacion.
Para garantizar el control del proceso el responsable de
area es el unico encargado de escalar las solicitudes a
Aprobar | compras. Responsable  de
Solicitud area o proceso.

Nota: Para el caso de contratos integrales debe verificar
si lo solicitado esta 0 no incluido en el contrato.
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Recibir
solicitud

Recibe la solicitud, verifica la informacioén contenida vy el
tipo de contrato para el cual se solicita procediendo de la
siguiente manera:

1. PARTES INCLUIDAS EN CONTRATO.

Se solicita aprobacion de gerencia y procede desde la
actividad “Efectuar Cotizaciéon” o “Efectuar compra de
bienes o servicios” de este documento segun aplique.

2. PARTES NO INCLUIDAS EN EL CONTRATO
Procede desde la actividad “Efectuar Cotizacion” de este
documento.

Genera y presenta la PCA04-FO2 Orden de Compra, a
Gerencia General para la aprobacion de compra.

Nota: en el espacio de autoriza donde esta especificado
para dos firmas, puede firmar una de las dos partes
(Gerencia /Presidencia) En ausencia de Gerencia General
y Presidencia también puede aprobar la Gerencia de
Tecnologia.

Auxiliar
Administrativo

Determinar la
existencia de
proveedores
seleccionado
)

Verifica en el PCA04-FO1 Listado Maestro de
Proveedores la existencia de uno o varios proveedores
con capacidad para suministrar el bien requerido. En caso
de no existir debe cumplir lo establecido en la actividad
‘Buscar Proveedores Potenciales” o “Seleccionar
proveedores” del presente documento segun aplique.

Auxiliar
Administrativo

Buscar Busca posibles proveedores en directorio telefonico, | Auxiliar
proveedores | Internet o referidos. A continuacion los contacta y les envia | Administrativo
potenciales el PCA04-FO3 Solicitud Documentos a Proveedores

explicando el porque.

Con la informacion suministrada en los documentos

_ solicitados, aplica el PCA04-FO4 Seleccién _de -

Seleccionar Proveedores. Si el Gerente General lo aprueba es incluido Auxn.la.r _
proveedores Administrativo

en el PCA04-F01 Listado Maestro de Proveedores vy
puede iniciar el proceso descrito en la actividad “Efectuar
Cotizacién”.

Nota: para adquirir servicios de empresas reconocidas en
el mercado nacional por su buen servicio como
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Servientrega, ETB, Telmex, Comcel entre otros, no es
necesario contar con los documentos exigidos, sin
embargo se debe realizar un control del servicio recibido y
estar en continuo contacto con el asesor.

Realiza cotizaciones, solicitando precio, garantia, tiempo
de entrega y condiciones comerciales como minimo

Efef:tua.r dejando registro en el Correo Corporativo. AUXI|.Ia.I’ .
Cotizacion Administrativo
Nota: para compra de servicios se puede remplazar la

cotizacion por una Oferta Comercial o Propuesta.
Efectuar Envia por el medio aplicable la PCA04-FO02 Orden de
compra de Compra, al proveedor seleccionado. .
bienes o ' , , o Auxn.la.r |
servicios Archiva las oOrdenes de compra segun el indizado | Administrativo

asignado.

Recibe e inspecciona visualmente para detectar dafios

aparentes, revisa referencias y cantidades y deja registro

o en el PCAO4-FO2 Orden de Compra en los campos

Recibir'y “Cumple y Observaciones” (segun aplique) y entrega el | coordinador de
verificar formato al Auxiliar Administrativo. Si el producto no cumple | |ngenieria
bienes con las especificaciones, se procede segin PPGO7

Control de Producto no Conforme. A continuacién debe

informar al Auxiliar Administrativo para gestionar la

reclamacién por garantia ante el proveedor.

Se realizarda dos veces en el aflo de acuerdo a la

informacion consignada, en PCA04-FO5 Evaluaciéon _de .
Evaluar Proveedores, si esta aprobado, mantenerlo vigente en el Auxn.|a.r _
proveedores Administrativo

PCA04-F01 Listado Maestro de Proveedores. En caso
contrario, procede de acuerdo a los criterios establecidos
en el mismo formato de evaluacion e informa al proveedor
para de comun acuerdo determinar acciones de
mejoramiento y fechas de cumplimiento. Todo debe ser
registrado en el mismo formato.

Nota: para empresas reconocidas en el mercado nacional
por su buen servicio como Servientrega, ETB, Telmex,
Comcel entre otros, el area responsable del proveedor sera
la responsable de realizar la evaluacion del proveedor.
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Dentro de los cinco primeros dias habiles del mes, debe
presentar el Informe de Compras, relacionando las
compras efectuadas en el periodo, clasificadas por cliente,

Presentar contrato y concepto, el cual puede ser: Auxiliar

Informes . Venta, acompafiado con informacion de la factura. Administrativo
. Reposicion.

Efectuar De acuerdo a los resultados de evaluacion informa a cada | Auxiliar

analisis de proveedor su desempefio durante el periodo. Administrativo

datos

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS

PCAO04-F01 Listado Maestro de Proveedores
PCAO04-F02 Orden de Compra

PCAO04-F03 Solicitud Documentos Proveedores
PCAO04-F04 Selecciéon de Proveedores
PCAO04-F05 Evaluacion de Proveedores
PPGO7 Control de Producto no Conforme
PPGO07-F01 Registro de Producto No Conforme

Aprobado Por

Nombre:

Firma:

Cargo:
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AZUL POLITICAS DE SEGURIDAD Y RESPALDO DE LA INFORMACION PCAO05

EQUI'POS FUNCIONARIOS AZUL EQUIPOS LTDA

1. OBJETIVO Y ALCANCE

Determinar las politicas para el adecuado uso de los equipos, el correo corporativo y las
herramientas de gestién utilizados por AZUL EQUIPOS LTDA.

2. DEFINICIONES

No aplican para este documento.

3. DESARROLLO

ESTANDAR DEL PC

1. El disco duro debe tener 2 particiones:
e En la primera (C:\) se debe llevar el Sistema Operativo y el Software requerido
segun el cargo
e Enlasegunda (X:\) se debe llevar toda la informacion.
2. El escritorio debe llevar la imagen corporativa de AZUL EQUIPOS LTDA.
El protector de pantalla lleva la imagen corporativa de AZUL EQUIPOS Ltda.
4. Este es el estandar del software basico para los PC en AZUL EQUIPOS LTDA:

w

e Sistema Operativo (Version licenciada de Windows)
e Microsoft Office*

e Antivirus Corporativo (Symantec Antivirus)

e Acrobat Reader (Version Free)
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*Las licencias restantes tales como Project, Visio entre otras seran utilizadas segun se
requiera. Sujeto a previa autorizacion por parte de gerencia y se desinstalaran una vez
terminado su uso particular.

ESTANDAR DE NOMBRES

Las maquinas deben ser nombradas de la siguiente manera

Azul | AZ 45
Equipos / \
Ciudad
Numero del

punto de red

El nombre de los usuarios en el dominio debe ser:

/ XYYYY\QY\

Inicial del nombre Primer Apellido

El estandar del correo electrénico es:
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/x;xxx.yyyy@izuquuipos.com.co

Nombre Apellido

En caso de requerir acceder a la informacién de cualquier funcionario se debe generar una

solicitud y contar con la autorizacién de Gerencia General, dejando constancia de las labores
realizadas en un acta.

POLITICAS DE CORREO ELECTRONICO

La firma debe ser el nombre de la persona, el cargo, nimero telefénico fijo.

El fondo de correo debe ser el establecido por la Gerencia General.

RESPALDO DE LA INFORMACION

1. Backups Aplicativos:

El backup de los aplicativos se realiza de acuerdo a la siguiente politica de backup en la que se
establece para cada una de las aplicaciones la periodicidad con la que se tomara la copia de
respaldo y el tempo de almacenamiento que tendra dicha copia en el respectivo servidor, esta
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informacion se almacenara en el servidor en hosting con el proveedor contratado para dicha
labor, mensualmente se realizara una copia de los aplicativos y se guardara en DVD

Aplicaciones Periodicidad | Tiempo de Almacenamiento

SIIGO diario 1 semana

RESTRICCIONES

1. Los archivos de tipo personal como mdusica, videos, imagenes, animaciones, no deben
ocupar un espacio en disco superior a 1 Gb.

2. Ningun funcionario debe conectarse a estaciones de radio o television on line.

3. No se debe tener instalado ningun tipo de software que no se encuentre licenciado por
Azul Equipos Ltda.

4. Ningun funcionario debe ingresar a paginas de contenido pornografico, paginas de
descargas (software, musica, videos), juegos de azar o juegos en linea.

5. Los equipos no deben ser destapados por ningun funcionario.

Los incumplimientos a estas restricciones seran reportados por el Proveedor al
Responsable de Area.

Aprobado Por
Nombre: Firma:
Cargo:
AZUL MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA PCA06
EQUIPOS COORDINACION ADMINISTRATIVA

32.OBJETIVO Y ALCANCE
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Establecer los lineamientos para el mantenimiento preventivo y correctivo de la
infraestructura que interviene en los procesos de AZUL EQUIPOS, con el fin de garantizar
la conformidad en la prestacion del servicio.

Debe ser aplicado a la totalidad de la infraestructura fisica involucrada en la prestacion del
servicio, para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

5. DEFINICIONES

2.1 INFRAESTRUCTURA: son todos los elementos tales como: edificios, espacios de
trabajo, extintores, muebles y enceres que incidan en la realizacion de las labores
cotidianas.

2.2 MANTENIMIENTO CORRECTIVO: actividad mediante la cual se restaura el correcto
funcionamiento o estado de la infraestructura.

2.3 MANTENIMIENTO PREVENTIVO: actividades encaminadas a evitar el deterioro de la
infraestructura.

33. DESARROLLO

ACCION DETALLE RESPONSABLE

Construye Anexo 1 Plano_de Instalaciones y las
identifica; diligencia el PGSL11-FO1 Hoja de Vida de

Reglstrar Area vy archiva. Coor_dl.nado.r
infraestructura Administrativo
y equipos Nota: cada vez que ingrese o se retire un elemento a

la infraestructura, el responsable de area debe reportar

al Coordinador Administrativo.

Mensualmente inspecciona las areas e identifica los

componentes de la Infraestructura que requieren de )
Detectar Coordinador

mantenimiento preventivo registrando en el PCAQ6-

FO1 Hoja de Vida de Area y programa fechas de Administrativo

Necesidad de
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Mantenimiento | ejecucion.

Nota: Aplica a aquellos componentes que impacten
directamente la prestacion del servicio.

Con anticipacion suficiente a la fecha programada,
solicita y/o asigna los recursos necesarios para
ejecutar el mantenimiento. En caso de requerir la
contratacién de servicios externos se procede segun
lo establecido en el PCA04 COMPRAS.

Coordinador
Administrativo

Asignar
Recursos

Nota: En caso de detectar alguna falla en los
componentes, los funcionarios deben reportar al
Coordinador Administrativo para su gestion.

En las fechas programadas supervisa la realizacion
_ del mantenimiento, efectia inspeccion visual, y _
Superylsar diligencia el PCA06-F01 Hoja de Vida de Area. Si el Coor_dl.nado.r

Trabajo servicio es satisfactorio firma de conformidad. En Administrativo
caso contrario, procede a reasignar la labor.

De acuerdo a lo observado, se efectian las mejoras o
adecuaciones a la infraestructura.

34. DOCUMENTOS RELACIONADOS
e PCA06-F01 Hoja de Vida de Area

e PLANO DE INSTALACIONES

Aprobado Por

Nombre: Firma:

Cargo:
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CONCLUSIONES

En el desarrollo del documento se puede evidenciar la estructuracién de procesos, el pre
establecimiento de las funciones de cada area y funcionario, los procedimientos
manejados por cada departamento, el control sobre los documentos y registros generados,
gue a su vez se convierten en evidencias, la implementacion de un sistema de mejora y
evaluacion continua que va en busca de la satisfaccion del cliente, resultado de toda una
interaccion dada por la gestién ejercida por las areas de Azul Equipos, inter-relacién
llamada Mapa de procesos.

La correcta gestion de cada area de la compaiiia establece las funciones por medio de
documentos estructurados, que permiten el seguimiento del servicio prestado, los recursos
disponibles y los clientes, hacen posible el disefio e implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad, sin importar el tamafio de la empresa y el nUmero de personas que
la componga. Permitiendo organizar todos los elementos que componen la compafia y dar
una orientacion légica y estructurada, que permita medir, analizar, controlar, evaluar y
mejorar eficiente y productivamente cada uno de los procesos, con el fin de garantizar al
cliente productos y servicios de calidad, en forma consistente y a tiempo.

Con la estructuracion de procesos, asignacion de responsables, organizacion de
funciones, y control sobre los procesos y documentacion, Azul Equipos Ltda. toma un
nuevo enfoque hacia la mejora de la informacién dentro de la compafiia, brinda un seguro
de calidad a los clientes de los servicios y productos prestados, otorgando una mejor y
efectiva comunicacién dentro la empresa, permitiendo la reduccién de los costos, mejora
la documentacidbn manejada, pero sobre todo permite controlar los parametros
preestablecidos en los procesos que tienen efecto en la calidad y prestacion del producto y
servicio, proporcionando al personal de Azul Equipos criterios claros para verificar la
calidad de su labor.

En este documento se encuentra desarrollados y plasmados los puntos claves y
requeridos que exige la Norma Internacional 1ISO 9001, para la certificacion en Sistemas
de Gestion de la Calidad. Certificacion sujeta a un Auditor Externo quien debe conocer
plenamente la norma y poseer la potestad para otorgar el Certificado a Azul Equipos Ltda.
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