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Anexo 1: Procesos Primarios del Grupo de Empresas
Tecfrica




Anexo 1.1: Proceso de Logistica de Entrada

Tipo: Proceso Clave. Nombre: Logistica de Entrada. N° 1L
Nivel: UNCCP UNGC Pag.: 7/ 21.
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Anexo 1.2: Proceso de Planificacion de Proyectos

Uno de los procesos claves o relevantes de la Unidad de Negocios Grandes Clientes, es la
planeacion y control de proyectos, este se apoya en procesos de soporte vitales, tales como,

adquisiciones y presupuesto, preparacion de la documentacion y establecimiento del contrato.

El proceso de planificacion de proyectos se puede desagregar en otros subprocesos para su
mejor comprension, la secuencia de estos y su relacion con los demas procesos de soporte,
dependera de como se genere el proyecto, es decir, via cliente o via licitacion, pero en la

mayoria de los casos se relacionan como se indica en la siguiente figura.




Busqueda de proyectos.
Recibir requerimientos de los potenciales clientes vy/o
establecimiento de las 3 vias posibles de generacion de proyectos:
» El cliente solicita a la Unidad la definicion de la memoria
descriptiva con las especificaciones técnicas de equipos,
materiales a utilizar y el suministro de la instalacion.
El cliente aporta a la Unidad la memoria descriptiva del
proyecto y solicita solo el suministro de la instalacion de los
equipos.
Por licitacion, la Unidad retira el Pliego de Licitacion (PDL).

Acordar fecha de la vista técnica con cliente.
Busqueda, recopilacion y analisis, para posterior elaboracion de
memoria descriptiva, de la informacion que se enumera a
continuacion:
Tipo de Industria o proceso que se desea acondicionar.
Condiciones atmosfericas del lugar.
Espacio fisico disponible (dimensiones).
»  Vias de acceso.
Posibles Transferencias de calor.
» Numero de personas que habiten o laboren en ese lugar.
Necesidad de permisologia.
Solicitud de planos de construccion.
Cualquier otro aspecto critico que pueda afectar la ejecucion
del trabajo de forma tal de establecer estrategias que permitan
el desarrollo del proyecto en el menor tiempo de ejecucion
posible.
En licitaciones, no es posible realizar la visita técnica, se analiza
la informacion suministrada por el potencial cliente en el Pliego
de Licitacion (PDL).

Determinar el tipo de instalacion, caracteristicas, dimensiones,




toneladas de refrigeracion, voltaje, potencia y tipo de equipo(s)

necesario(s), para satisfacer requerimientos del cliente.

Elaborar de las especificaciones técnicas de los equipos y
materiales a utilizar, haciendo uso de los sistemas de informacion
existente ya sean electronicos como literales.

Analizar memoria descriptiva suministrada por el cliente para
estudiar y validar los computos métricos y especificaciones

técnicas suministradas.

Establecer la cantidad de obra necesaria en la instalacion del
proyecto, tuberias, accesorios y ducteria para logra la mejor
definicion del proyecto.

Verificar memoria descriptiva.

Estudiar de posibles mejoras en el proyecto.

Asentar en expediente todo soporte de calculos, computos
métricos y toda modificacion al disefio realizada-

Presentar por medio de memos toda recomendacion o
planteamiento de modificacion de diseiio al cliente, para que este
valide dicha recomendacion por medio del envio de un fax o E-
mail.

Archivar copia de memo en el expediente designado al cliente u
obra junto con la respuesta del cliente sea esta afirmativa o
negativa.

Validar la memoria descriptiva, las especificaciones técnicas y

los computos métricos, con el consentimiento del cliente.

i Elaborar planos del sistema a instalar indicando todas las partes
que integraran al sistema: tuberias y accesorios, codos, valvulas,
material de control, ducteria, cuellos, rejillas, difusores.

" Enumerar cada pieza seguin su tipo, para mejor control y




seguimiento durante la ejecucion de la obra.

Compra de equipos y materiales.

Colocacion del personal, tuberias, accesorios y equipos en la obra
Construccion, traslado e instalacion de ductos.

Inspeccion en  obra de materiales, equipos y accesorios
suministrados por la Empresa o por el cliente.

Disposicion de equipos o materialess no-conformes
(documentado).

Documentacion de modificaciones al disefio.

Realizacion de pruebas al sistema de tuberias , por medio de agua
a presion.

Toma de acciones preventivas o correctivas.

Arranque de la instalacion.

) Realizacion de pruebas al sistema de tuberias y/o ductos. En los
ductos se realiza el balanceo del caudal y la medicion de la salida
en cada difusor para regular que se cumplan con las condiciones
optimas.

' | Toma de acciones preventivas o correctivas.

i * Entrega y puesta en marcha del sistema.

i * Comunicacion entre ingenieros del Departamento de Proyectos y
el personal técnico de la obra, de las actividades a realizar y su
programacion en el tiempo, para cumplir con el cronograma de
actividades.

'+ Registro de las ordenes de trabajo, para establecer control sobre
las actividades que realiza el personal y la conformidad del

cliente con este.



i, Comunicacion interna por medios de memos, entre el
Departamento de Proyectos y el Departamento de
Presupuestos, Consultoria Juridica, RRHH y Administracion
y Finanzas Corporativas especificamente el Area de
Contabilidad, sobre los documentos legales v economicos
que son requeridos por el cliente para su correcta
elaboracion. En caso de ser una Licitacion por medio se
enviara a cada uno de los anteriores la copia del Pliego De
Licitacion (PDL).

Preparacion de  todos los documentos necesarios o
requeridos por el cliente en el momento de la oferta, tales
como:
Acta Constitutiva y Modificaciones Estatutarias
Inscripcion  actualizada en el Registro Nacional de
Contratistas
» Balance General v Estado de Pérdidas y Ganancias de los
ultimos 3 cierres del Ejercicio Economico.
Declaracion del Impuesto sobre la Renta de los tres ultimos
ejercicios
Registro de Informacion Fiscal
Experiencia en obras similares a los de la obra en cuestion
Detalle de obras que en ese momento este desarrollado la
Empresa.
Lista de Equipos
Lista de Personal Técnico y Administrativo del cual
dispone la Empresa para acometer trabajos en la obra, con

su respectivo curriculo.



Disefio de la Ducteria por los Ingenieros del Departamento
de Proyecto.

= Fabricacion de cada tramo de la ducteria en el Taller de la
Empresa. Esta orden la envian desde el departamento de
Proyectos directamente al Jefe de Taller y Almaceén el cual
tiene la responsabilidad de chequear sus dimensiones y
verificar si esta debidamente enumerada de acuerdo a la
numeracion del plano y decidir sobre su fabricacion.

« Instalacion

El Departamento de Presupuesto recibe informacion
suministrada por el Departamento de Proyecto, memoria
descriptiva y cOmputos meétricos.
Comunicacion con los principales proveedores.
Busqueda vy analisis de las ventajas de mercado que ofrezca
cada uno de los principales proveedores de la Empresa.
Elaboracion de la Oferta Econémica.
Elaboracion los siguientes documentos:
Analisis de Precios Unitarios.
= Hojas de Presupuesto Detallado por Partidas de Obra.
» Cronograma de Trabajo con todas las actividades para
realizar la obra.
Listas de Precios del Proveedor y/o cotizaciones.
Analisis de Costos de posesion y operacion de equipos.
Analisis de la necesidad de subcontratacion.
Calculo FCAS
Plan de Inversion que corresponda al Programa de Trabajo.

Entre otros.

Elaboracion y establecimiento cliente-Empresa del contrato
del proyecto u obra, en este se consideran y se expresan de
forma clara aspectos como:

Objeto y Proposito del Contrato

Requerimientos del Cliente



« Tipo vy Precio del Contrato
Forma de Pago
Responsabilidades Contractuales
+ Causas y Manejo de cambios o Modificaciones al
Contrato.
« Forma de despacho de los equipos y materiales.
Mano de Obra
« Forma de Realizacion del Proyecto
» Causas de Suspension de la Obra
Condiciones Especiales

« Entre otras. Para la generacion y modificacion de un
contrato es indispensable ver el Procedimiento Revision y
Modificacion de Contratos N° P-DJ-001 presente en el
Manual de Control de la Calidad N° M-AC-002.

SISTEMASs Ge INIOrmadcion uiiZacos auranie ¢t ¥roceso ge i

Dentro de la Empresa se utilizan software, como herramientas de apoyo en la correcta

administracion de proyectos, estos son:

Programa utilizado durante la elaboracion y analisis de computos métricos, por
medio de este se calculan las cargas térmicas, se disefian tuberias (pérdidas), se
simulan las condiciones de funcionamiento de un sistema o instalacion y se
seleccionan los equipos mas adecuados para su correcto funcionamiento.

COAl Este software es un catalogo electronico de las caracteristicas y condiciones de
operatividad de los equipos de refrigeracion utilizado para la seleccion de equipos.
DUCTOS Programa utilizado para el calculo de ducterias basado en tablas de calculo

de CANTV.

Para el Proceso de Adquisicion y Presupuesto, se emplean en el Departamento de

Presupuestos y Compras, los siguientes sistemas de informacion:
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Obras Este programa soporta las actividades de

control, contabilidad y cronograma de obras. Permite:

A. Crear y/o actualizar datos que participan en una obra:

Materiales: descripcion, unidad, costo unitario porcentaje de desperdicio,
nombre, fecha de la ultima actualizacion del precio del material, nombre y
teléfono del proveedor.

Permite indicar si el material sera o no incorporado en la elaboracion de un
proyecto.

Equipos: Descripcion, costo, costo diario, fecha.

Mano de Obra: Identificacion, salario(diario), fecha de actualizacion del salario
y supervisor del personal.

Realizar la impresion de los insumos detallado por obras.

B. Crear codigos por obras y actualizar:

Tipo de Moneda: especifica la unidad fisica monetaria con la cual se trabaja en
una obra determinada.

Numero De Contrato: campo de etiqueta, para los reportes de este campo se
debe identificar el nimero de contrato de la obra; este campo se deja libre para
el caso de una licitacion

Condiciones Especiales: Define si un proyecto tiene condiciones especiales.
Fecha del Presupuesto.

Partidas de Obras Extras: permite mantener el presupuesto, modificar, eliminar
y recalcular todas las partidas de un determinado presupuesto de obras.

Crear presupuestos, valuaciones y mediciones.

o Interdependiente. Es un programa de aplicaciones

administrativas que ayuda al Departamento de presupuestos y Compras a la toma de

decisiones en proyectos menores usando métodos cuantitativos. Registra todas las

transacciones para la adquisicion de mercancia como: compras, devoluciones,

recepcion de notas de entrega, emision y recepcion de ordenes de compra y la
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actualizacion de existencias, costos, precios, proveedores y estadisticas tanto de

productos como de proveedores.
Programa utilizado cuando por requerimientos del cliente se exige el uso de

formatos especificos de tablas.
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Anexo 2: Procesos de Soporte del Grupo de Empresas
Tecfrica
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Anexo 3: Principales Clientes de la Unidad de Negocios de Grandes

Clientes (UNGC)
CLIENTE OBRA UBICACION
Constructora BIMAR, C.A. Hospital Ruiz y Paez Ciu’d nd  Batooar. B,
Bolivar
INTEVEP Edificio Administrativo qu Teques, Edo.
Fase "A" Miranda
3 : Ciudad Bolivar, Edo.
Holliday Inn Hotel Ho‘lhday Inn Hotel Rio Bolivar
‘ Orinoco
Corporacién Venezolana de : Puerto Ordaz. Edo.
Guayana C..V.G. Centro Altavista Bolivar
C.A. Venezolana de Navegacion Edificio Sede Caracas, DF
Fondo de infraestructura médico = :
asistencial FIMA Hospital Tipo 200 Camas Carora, Edo. Lara

Corporacién Venezolana de
Guayana C..V.G.- VENALUM

Edificio corporativo de
VENALUM

Puerto Ordaz. Edo.
Bolivar

Corporacién Venezolana de
Guayana C..V.G.

Edif.. Sede de la C.V.G.
(Remodelacién)

Puerto Ordaz. Edo.
Bolivar

Sidertrgica del Orinoco, SIDOR

Centro Administrativo
SIDOR

Matanzas. Edo. Bolivar

Gobernacién del Estado
Monagas

Hospital Manuel Nufiez
Tovar (area de
emergencia)

Maturin. Edo. Monagas

Ministerio de Desarrollo Urbano
MINDUR, Regién Central

Universidad de Oriente
UDO  (Edificios de
Laboratorios)

Maturin. Edo. Monagas

Gobernacion del Distrito Federal

Hospital de nifios JM. de
Los Rios

Caracas, DF
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Constructora Alfa Sierra, C.A.

Residencias Vallarta

Playa Grande. Edo.

Vargas

Gobernacion del Estado Bolivar

Club de los Trabajadores
de Guayana

San Félix. Edo. Bolivar

Empresas Polar, REMAVENCA

Edificio
PROMESA

Industrial

Caracas, DF

Corporacion Venezolana de

Museo Jesitis Soto

Ciudad Bolivar, Edo.

Guayana C.V.G. Bolivar
¢ Edificio Sede de 1Ia
Constructora BIMAR, C.A: Corporacién Venezolana e CVG
de Guayana
e [Edificio de ’ .
Banco Exterior Fiduciario Infraestructura s I]é':g 7 ulia’ Bt Memito,
Operacional D.O.P. o ¥
: Puerto La Cruz. Edo.
Banco Mercantil ifici :
anco Mercan ¢ Edificio Gran Guaraguao ; 4 ;
Banco Plaza e Edificio Sede e Caracas, D.F
Hotel Lelli * Hotel Lelli Los e (Caracas, D.F.
Edificio Expoaventura ;
Centro Comercial Buenaventura Edificio de Usos 2 Gl_mr e B
Maltiples Miranda

® Ag. Quinta Crespo e (Caracas, D.F.
Oficinas Comercisles detel ® Ag. CC. Buenaventura e Edo. Miranda

e Ag. Pto. La Cruz. ® Edo. Anzoategui

e AgC.C. Sambil e (Caracas, D.F.

* Centro de ® Puerto La Cruz

Adiestramiento e Caracas, D.F.

Agencias del Banco Mercantil e Edificio Oficentro e Caracas, D.F.

e Torre Mercantil e Caracas, D.F.

e Ag CANTV e (Caracas, Edo. Miranda

L ]

Ag. Parque del Este

Caracas, Edo. Miranda
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Cadena de Supermercados
Central Madeirense

e Ag. LaUrbina e (aracas, D.F.

e Ag. Plaza Sucre e (Caracas, D.F.

e Ag. San Ignacio e (Caracas, Edo. Miranda

e Ag. SAH. Sambil e (aracas, Edo. Miranda

* Ag. Cumbres de Curumo e (Caracas, Edo. Miranda

e Ag. California Norte e C(Caracas, Edo. Miranda

e Ag. Centro Polo 1 e (Caracas, D.F.

e Ag. El Recreo e (Caracas, D.F.

o Ag CHA. Oeste e (Caracas, Edo. Miranda

e Ag. Centro Aloa e Caracas, D.F

e Ag Av. México e Caracas, Edo. Miranda

e Ag UNIMET e Caracas, D.F.

e Ag. Santa Fe e Caracas, D.F.

e Ag. Mari Pérez e Caracas, D.F.

* Ag. Av. Rooselvet e Edo. Zulia

e Ag Puertos de e Edo. Zulia
Altagracia e Edo. Zulia

* Ag. Mene Grade e Edo. Zulia

* Ag. Av. El Guayabo e Edo. Zulia

e Ag. Centro Lago Mall * Edo. Sucre

L] Ag. CHA. Maruma e Edo. Sucre

¢ Ag.Cumana ¢ Anaco, Edo. Anzoategui

* Ag. Guiria ® Puerto La Cruz Edo.

* Ag Campo Norte Anzoategui

s Ag. Av. Municipal e Puerto La Cruz, Edo.

e Ag. Av.5de Julio Anzoategui

o Ag. Mercado de ® Maturin, Edo. Monagas
Mayoristas ® Maturin, Edo. Monagas

* Ag. Monagas Plaza e Maturin, Edo. Monagas

e Ag. CHA. Morichal ® Edo. Monagas

¢ Ag Punta de Mata ® Meérida, Edo. Mérida

® Ag. Av. Las Américas ® Edo. Tachira

¢ Ag. Coloncito ® Edo. Tachira

e Ag. Colén * Edo. Tachira

¢ Ag. Tariba ¢ Edo. Téachira

e Ag, Urefia e Edo. Falcon

* Ag. Tucacas e Edo. Lara

e Ag, Quibor

e Suco G C Nueva ® Barcelona, Edo.
Barcelona Anzoategui

Suc. La Cascada, C.C. La
Cascada,

Suc. Guacara, Edo.
Carabobo

Suc. La Isabelica.
Suc. Av. Bolivar.

Carretera Panamericana,
Edo. Aragua

Guacara, Edo. Carabobo
Valencia, Edo. Carabobo
Valencia Edo. Carabobo

Valencia Edo. Carabobo
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Suc. La Concordia.
Suc. Filas de Mariche.
Suc. El Marqués.

Caracas, Edo. Miranda
Caracas, Edo. Miranda
Caracas, Edo. Miranda

e Suc. El Toldito-Los e (Caracas, Edo. Miranda
Ruices. Caracas, D.F.

®  Suc. Simén Rodriguez. Caracas, D.F.

e Suc. Catia, Caracas. Caracas, D.E.

e Suc. San Martin.

e Suc. La Boyera

e Hospital de Valle de la
Pascua.

2 ﬁosm: Zargaf 2 e Edo. Guarico

. ospi e Nifios. g DF

* Hospital de Pariata. iy
Hiaes 4 e Caracas, D.F.

L ospital e :

Hospitales y Laboratorios Naguanagua. B Lansina, DT

e Hospital Clinico e Edo. Carabobo
Universitario de Caracas.| °© <2racas, D.F.

e ILaboratorios ABBOT e (Caracas, Edo. Miranda

¢ Latirabsilos Sl b e (Caracas, Edo. Miranda

L]

Laboratorios Protén.]

Caracas. D.F.
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Anexo 4: Principales Competidores de la Unidad de Negocios de Grandes
Clientes (UNGC)

EMPRESA

UBICACION

EMPRESA

UBICACION

. e (aracas. Edo Barquisimeto.
ke lngeas Miranda. OCRAM C.A. Edo. Lara
e Barquisimeto.
ARH Imgenieros. e Caracas D.F. Omaira Instalaciones Edo. Lara
Air Gomez C.A. ¢ Caracas. Edo| ptriegaracion Sadde $ s Ein
Miranda Miranda
S.RL.
Pto. ch :
Conelecfa - Edo. Ayacunaso Servinal S.R.L. e Caracas D.F..
Distraire C.A. s Caracas Edo Staace C.A. e (Caracas Edo.
Miranda :
Miranda
MultiSupplies C.A. ¢ Porlamar Edo. Stifem S.R.L. ® Pto.Ordaz Edo.
Nueva Esparta Bolivar
® Barquisimeto ® (Caracas Edo
Aire Central C.A. Edo. Lara Tecnoaire C.A. Miranda
Corporacién Mercantil .
Cavenaire e Caracas. D.F Venezolana S.A. . ‘é/;lerc\:ma. .
COMERSA i
Pto. Ayacucho. e Pto. Fijo. Edo
Conelecf . y s CA. 4
onelecfa Edo s Gauca Suppy, C.A Falcén
® Maracay. Edo. e Valencia. Edo
Grupo de Empresas MC Aragua Proser C.A. Carabobo
e Caracas Edo e Valencia Edo
Refrigeracién Uniclima Miranda Refri Mundial carabobo
2 ’ ® Anaco Edo Repuestos de
Refri ¢
gerac(:jog Carabobo Cardbebo Bk i Lok e (Caracas D.F..

Jabillos C.A.
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Aire acondicionado

Caracas Edo.

Caracas Edo.

I Miranda Cavenaire Miranda
Refrigeracién SADDE c D.F Caracas Edo
i Dir-Aire C.A. Miranda
Representaciones ;:;raczs o Distribuidora Air- f;raczsaﬁdo
Nuevas Tecnolégicas e Fax C.A. B
AT Pto. Ordaz. Edo Caracas Edo.
B Bolivar Sabaire Import Miranda
Caracas Edo
Repuestt:‘:s para el hogar Caracas D.F. B A TN
Avilanes C.A.
Caracas Edo Pto. Fijo. Edo
Repuestos del Hogar el x ;
Lianito Miranda Termosistemas Falcon
Repuestos del Hogar el Cmar d e Refrigeraciones Caracas D.F.
Marqués i AIRFAN
Caracas Edo = )
Refrigeracion Doble G Miranda T emcion G
Univalco
Pto. Fijo Edo.
PROSER C.A. Falcon Indufrio S L
Pto. Fijo Edo. ﬁii’es _—
Gauca Supply Falcon Daniven C.A. Miranda
C D.F Caracas Edo.
Refrigeracion Europa aracas L Tecnonorte Miranda
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Anexo 5: Principales Clientes de la Unidad de Negocios de Clientes
Comerciales y Particulares (UNCCP)

CLIENTE

MONTO

UBICACION

Centro Comercial Buena

U.S. $ 800.000,00

¢ Guarenas

Aventura.
« US $ 2 .
MARAVEN 1.100.000,00 * Ciudad Ojeda.
U.S. $ * Ciudad Ojeda
Cl ! .
ub de Golf. MARAVEN 1.100.000,00

Supermercado San Tomé

U.S. $ 300.000,00

¢ Puerto Ordaz.
Edo. Bolivar

Inmobiliaria Loma Linda

U.S.$ 450.000,00

¢ Puerto Ordaz.
Edo. Bolivar

Central Madeirense

U.S. $ 400.000,00

e Caracas

Centro Médico ? gsmmog:'m e Caracas
Universidad Central de = Bs. 5.000.000,00 e Caracas
Venezuela trimestrales
Angola & Isea > isezsgegoo'oo ¢ Caracas
Frio Europa » :fejsou(:;gsmo’m e Caracas
o ' 1S $ ¢  Charallave. Edo
Petroquimica Sima C.A. 1200.000,00 Miranda
Aid Chiiman e Bs. 30.000.000,00 s (Caracas
mensuales
Universidad Simén Bolivar * e OOa00,s0 = BuisheEs Tde
bimensuales Miranda
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Torre Leonardo Da Vinci .
Club de los Trabajadores & Wil Tl Cusluibos
de Guayana
Makro Comercializadora S. A. Bs. 100.000.000,00 e Nivel Nacional.
Berreterts Bl P Bs. 3.000.000,00 ° Fﬂas de Mariche. Edo.
mensuales Miranda
C.ANT.V. B 500 000,00 * - Hivel Nacional,

mensuales

Panamco Coca-Cola

Bs. 5.000.000,00

Caracas D.F.

Banco Mercantil

Caracas, D.F.

Grupo Polar (Promavasa)

B. 6.000.000,00

Caracas, D.F

Big Sale Bs. 70.000,00 mensuales ® Valencia. Edo. Carabobo
Friomatic Bs. 20.000.000,00 e (Caracas Edo. Miranda
bimensuales
e (Caracas, D.F.
Bs. 7.000.000,00 e Edo. Miranda
Telcel C.A. 4
Slonl bimensuales ©

Edo. Anzoategui

Banco Mercantil

Caracas, D.F.
Caracas, Edo. Miranda
Edo. Zulia

Edo. Sucre

Edo. Anzoategui
Edo. Monagas
Edo. Mérida
Edo. Tachira
Edo. Falcon
Edo. Lara

Edo. Aragua
Edo. Carabobo




Anexo 6: Principales Competidores de la Unidad de Negocios de Clientes
Comerciales y Particulares (UNCCP)
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EMPRESA UBICACION EMPRESA UBICACION
T e (Caracas. Edo e (Caracas. Edo
& Miranda. DIR-AIRE C.A. Miranda.
& | e Bilk e (aracas. Edo
AFRA C.A. g 3 Distribuidora AIR FAX Miranda..
Miranda.
Air Gomez C.A. ! Ca‘racas. Edo Distribuidora Century = Ca.racas. Edo
Miranda Miranda
Ay
Ai;‘iaﬁmgfﬁ‘:ié"::do e Caracas. Edo Distribuidora s Pio. Ordaz Edo
o Aire C.A. Miranda Ronilca C A Boifvas.
Al oomaenedo || 2 T Distribuidora e Puerto Ordaz.
s TEMP-AIR C.A. Edo Bolivar
Aire Acondicionado y
Refrigeracion Gonzalez 5 %ace:is. Fda Elga Centro e Barquisimeto
A i Occidental C.A. Rdo Lam
e Barquisimeto e Mérida. Edo
Aire Central C.A. Edo. Lara FRIAN C.A. Meérida
CAIl Trading Company e Valencia.. Edo . e Barquisimeto
CA Caiiin Frio Control C.A. Edo Lara.
Cavenaire o Caracas. DF. Frio Técnica ¢ Caracas. Edo
Miranda
Conelocts e Pto. Ayacucho. Gas Air Conditioning e Maracaibo Edo.
Edo Amazonas Service Zulia
Corporacién Mercantil e Valencia. e Pto Fijo Edo
Venezolana S.A. Edo.Carabobo Gauca Suppy, C.A. Falcon.
COMERSA
e Maracay. Edo. e Valencia. Edo
Grupo de Empresas MC Aragua Productos Utiles Carabobo
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Grupo Refrigeraciéon

Caracas D.F.

Pto. Fijo. Edo

Wacienal Proser C.A. Falcon
Importadora RK C.A. Caracas Edo. Proyecciones C DF
Miranda Industriales SR
CHAUSTRE
C D.F Valencia Edo
Instal Confort C.A. HRSE Refri Mundial carabobo
: i Barquisimeto : ;
Metalurgia del Frio Edo. L Refrigeraciones Caracas D.F.
(Mefrisa) e Airfan C.A.
Porlamar. Edo 5 eaion Anaco Edo
Multi Supplies C.A. Nueva Esparta Lo C A Carabobo
. o Caracas Edo
Refrigeracién SADDE Caracas D.F. Refng-el:acmn P
Uniclima
Representaciones Ca:racas B Re'puest?s de Caracas D.F.
Miieves Toculbata Miranda Refrigeracion Los
ek Jabillos C.A.
Caracas Edo Caracas Edo.
SABAIRE IMPORT Miranda Servinal S.R.L. Miranda
San Cristébal Caracas Edo
Simenca Edo Tachira Staace C.A. Miranda
Pto. Ordaz. Edo Pto. Fijo. Edo
STIFEM S.R.L Bolivar Termosistemas Falcon
Pto. La Cruz. Maracay Edo
Venaire Edo Anzoategui Yasa C.A. Aragua
Caracas Edo Caracas Edo
York Internacioanl Miranda Distribeca Miranda
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Anexo 7: Instrucciones Técnicas para el Mantenimiento de Equipos de
Aire Acondicionado

1 Equipos de Ventana

1.1 Rutina Mensual

1.1.1 Comprobar las condiciones de temperatura 75° F y humedad 55%.

1.1.2  Chequear posible fuga de refrigerante.

1.1.3 Chequear los controles de arranque y parada de enfriamiento normal y alto de
ventilacion.

1.1.4 Chequear los controles de extraccion de aire, etc.

1.1.5 Efectuar la limpieza de serpentines de enfriamiento y condensacion de los filtros de
aire.

1.1.6  Efectuar la limpieza de ventiladores

1.1.7  Efectuar la limpieza del compresor.

1.1.8 Efectuar la limpieza de rejillas y difusores.

1.1.9 Efectuar la limpieza de controles de la cubierta exterior.

1.1.10 Lubricar cojinetes de ventiladores y sus respectivos motores.

2 Equipos Comerciales e Industriales

2.1 Rutina Mensual

2.1.1 Comprobar las condiciones de temperatura 75° F y humedad 55%.

2.1.2  Chequear nivel y presion de aceite.

2.1.3 Chequear presion de alta y baja.

2.1.4 Chequear el sello del compresor y tuberias por posible fuga de refrigerantes.
2.1.5 Comprobar la alineacion entre poleas.

2.1.6 Chequear tension y condiciones de las correas.

2.1.7 Chequear poleas y ruedas por desgaste y ajuste en sus respectivos ejes.
2.1.8 Efectuar la limpieza de serpentines de enfriamiento y condensacion de filtros de aire.
2.1.9 Efectuar la limpieza de ventiladores.

2.1.10 Efectuar la limpieza del compresor.

2.1.11 Efectuar la limpieza de rejillas y difusores.
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2.1.12 Efectuar la limpieza de controles de la cubierta exterior.

2.1.13 Lubricacion de cojinetes de motores y ventiladores.

2.1.14 Lubricacién de modutroles de compuerta de cara y desvio.

2.1.15 Lubricacién de compuertas manuales y/o automaticas y el resto de partes moviles que
necesiten de ello.

2.1.16 Chequear el funcionamiento del termostato, humidistatos, alarmas de filtros sucios,

presostato de alta, baja de aceite, valvula solenoide, valvula de expansion, etc.

2.2 Rutina Anual

2.2.1 Realizar la rutina mensual

2.2.2 Lubricar los cojinetes de compuertas automaticas y/o manuales ubicadas en ductos.
2.2.3 Revisar aislantes internos de la unidad de manejo de aire,

2.2.4 Revisar aislantes térmicos de los ductos.

2.2.5 Revisar aislantes térmicos de las tuberias de baja presion.

2.2.6 Revisar los aislantes térmicos de cables conductores de fuerza y control.

2.2.7 Chequear el funcionamiento perfecto de interruptores y arrancadores.

2.2.8 Hacer una inspeccion general de todo el equipo.

2.3 Unidades de Aire Acondicionado Tipo Split

2.3.1 Comprobar el estado de las bases que soportan al compresor.
2.3.2 Lubricacioén del motor condensador.

2.3.3 Comprobar e estado de rodamientos o bocinas del motor evaporador.
2.3.4 Medir tension del evaporador.

2.3.5 Medir tension del condensador.

2.3.6 Medir consumo del motor compresor.

2.3.7 Comprobar funcionamiento del presostato de baja presion.
2.3.8 Comprobar funcionamiento del presostato de alta presion.
2.3.9 Medir tension alta.

2.3.10 Medir tension baja.

2.3.11 Corregir, revisar y limpiar drenajes.

2.3.12 Limpiar tablero electrénico y componentes.
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2.3.13 Revisar interruptores y pulsadores.

2.3.14 Observar desgastes de contactos y sustituir si es necesario.
2.3.15 Observar y corregir zumbidos y vibraciones en los contactores.
2.3.16 Comprobar acondicionamiento mecanico en los contactores.
2.3.17 Comprobar aislamiento del cableado.

2.3.18 Limpieza y ajuste de los breakers.

2.3.19 Comprobar funcionamiento de protecciones temporizadas.
2.3.20 Comprobar el funcionamiento del termostato.

2.3.21 Limpieza de los filtros de aire.

2.3.22 Ajuste de controles.

2.3.23 Ajustes de correa.

2.3.24 Limpieza del serpentin del evaporador.

2.3.25 Limpieza del serpentin del condensador.
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Anexo 8: Principales Subcontratados del Grupo de Empresas Tecfrica

SUBCONTRATISTA

UBICACION

SUBCONTRATISTA

UBICACION

e Valencia. Edo

ANT Ma_racay‘ Edo LATIN COLD, C.A. Carabobo
Aire/ ACondicionado Aragua e Tucacas Edo
Falcon
Bttt e (Ciudad Bolivar.
Aire Central 9 3 Refrigeracion RM Edo Bolivar
Edo. Lara
; : Pto. La Cruz
B.M. Aire Maracaibo Edo. 3 : 3 i 3
Acondicionado Zulia Refn’gera.tcmn Edo.Anzoategui
Férmin
Frio Mara Pro. Ordag. Bdo Disreca e Maracaibo. Edo
Bolivar :
Zulia
Taller Anzoategui 5} Tige | o0 INT Orinoco ¢ Puerto Ordaz.
g Edo Bolivar
Inversiones Genesis Anaco. Edo :
Anaco C.A. Carabobo Transporte Domingo e Caracas D.F.
Ortiz
Refrigeracion 23 de ﬁa fon. Transporte Pedro y ;:;a d Eon
Enero s v Carbén T
. . Pto. Fijo. Edo : e Valles del Tuy.
Refrigeracion Santa Ana Yalise Transporte Qaraa e ks
Naranjo
Pto Cabello. Edo J.F.G. Transporte e Caracas. Edo
Confort
Reppy o Carabobo Gk Miranda
Int. Orinoco g:;“::daz Edo Transporte Tranplaver o %a;iz I\}aarb;[:sr
e Valencia. § © D.F
ITALFRIO Edo.Carabobo Transporte JoseLeca D i




36
Anexo 9: EL Balanced Scorecard y sus Relaciones con la Calidad

EL BALANCED SCORECARD (BSC) Y SUS RELACIONES CON LA CALIDAD

Autor:Ricardo Martinez Rivadeneira

Ponencia presentada por Ricardo Martinez Rivadeneira en el Seminario Internacional “El
Balanced Scorecard y su relacion con la Gerencia Estratégica y los Indicadores de Gestion- 21
de Octubre de 1999- Hotel Bogota-Plaza (Bogota).

INTRODUCCION:

La siguiente es una propuesta sobre la evolucion de la calidad que quiero hacer, aprovechando
un modelo de los macroprocesos de una organizacion. Al inicio; se inspeccionaba la calidad de
los productos (salidas del sistema), posteriormente se empezo6 a controlar la calidad de los
procesos (proceso), luego se necesito asegurar la calidad desde el inicio de los procesos
(entradas) para tener tener clientes satisfechos e incluso exceder sus expectativas (resultados) y
ahora lo que se busca es tener en cuenta el fin altimo de la organizacion reflejado por ejemplo en
la supervivencia a largo plazo (gestion integral de la calidad, premios a la calidad).

CALIDAD TOTAL:

En los afios 80 la calidad fue un factor competitivo, y sigue siendo muy importante hoy en dia.
Sin embargo, a mediados de los 90 la calidad ha pasado de ser una ventaja estratégica a una
necesidad estratégica. Los clientes dan por supuesto que el producto o servicio es de calidad.

Las relaciones del BSC y la Calidad se empiezan a encontrar en la perspectiva del cliente;
cuando hacemos la pregunta; Qué quiere el cliente? Y una de las respuestas es: Calidad. Este es
el punto de vista de la Calidad del producto/servicio.

Y luego en la perspectiva interna, Si el cliente me pide calidad, yo tengo que hacer las cosas con
calidad. Este el punto de vista de la calidad del proceso. Por lo tanto tengo que aprender que es
Calidad y empezar a aplicarla, ensefar las herramientas de calidad y difundir la cultura de la
calidad y esto lo hacemos en la perspectiva de Aprendizaje.

El BSC utiliza al definir la perspectiva del cliente; la propuesta de valor del cliente, que no es
otra cosa que los atributos del producto/servicio mas la imagen mas la relacion. Dentro de los
atributos del producto/servicio encontramos la calidad, por ejemplo en Mobil es muy claro que
para el comprador de gasolina es importante; la cantidad, calidad y un servicio amable y rapido.
A ninguno de nosotros nos gustaria que cuando fuéramos a llenar nuestro auto de gasolina, en
vez de gasolina de calidad extra nos dieran corriente. Igualmente en otro ejemplo; en los
almacenes de ropa Kenyon Stores, se mencionan los siguientes atributos; Precio, Calidad y
moda. Si compro un vestido con un precio elevado y de alta calidad, no me gustaria que a las dos
semanas de uso, los botones se estuvieran cayendo y se estuviera descosiendo.
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Bueno, como manejan esto las empresas que tienen procesos de calidad? Utilizan la definicion
de las dimensiones de la calidad; por ejemplo: Calidad intrinseca (productos/ servicios y de los
procesos), Costos, Oportunidad, seguridad y motivacion. Es comin que estas dimensiones de
la calidad se representen en forma grafica con la casita de la calidad y que se pueden
homologar a las perspectivas del BSC de esta forma; la motivacion o disposicion de los
empleados estaria haciendo referencia a la perspectiva de aprendizaje, La calidad intrinseca,
costos, entrega y seguridad serian aspectos importantes de la perspectiva interna, la
satisfaccion del cliente la perspectiva del cliente y la supervivencia y prosperidad de la
empresa la perspectiva financiera o del accionista.

Esto demuestra como empresas que estan trabajando procesos de calidad, estan también
usando alguno de los conceptos claves del BSC y continuamos asi, viendo mas relaciones.

Vamos ahora a los procesos, es comun que las compaiiias que estan en procesos de calidad,
definan proceso como “un conjunto de causas que interactilan para generar un resultado
(Producto o servicio). Esas causas son los distintos medios que utilizan las organizaciones para
alcanzar sus objetivos; (por ejemplo: materiales, maquinas, métodos, recurso humano,
medidas, medio ambiente, etc.) En el BSC se acostumbra partir de las necesidades de cliente
suministradas por la propuesta de valor y a través de la Cadena de Valor agregado identificar
los procesos que se requieren para satisfacer estas necesidades de los clientes. Vemos
claramente la conexion con la Calidad en el proceso de operacion, que es donde es donde se
fabrica un producto o se entrega un servicio. Cuando hablemos de la ISO 9000 y de los
premios de calidad veremos como esta relacion se estrecha aun mas.

Desde la optica del BSC, una vez que por medio de la Cadena de Valor Agregado se detectan
los procesos del negocio que son criticos se recomienda empezar a mejorarlos de una forma
balanceada, y propone para ello un equilibrio entre mejoramiento continuo (TQM) y
discontinuo (Reingenieria), seguramente algunos de los procesos criticos por ser vitales no
daran espera a ser mejorados mediante procesos de calidad, porque estamos perdiendo dinero y
clientes, se utiliza entonces una reingenieria focalizada y una vez mejorados se procede a
darles mantenimiento mediante TQM.

Otra relacion interesante entre Calidad y BSC se da en la medicion, la calidad hace énfasis en
la utilizacion de los items de control y verificacion, y como a través de estos tltimos es posible
influenciar los items de control, aqui podemos homologar esto a la misma logica entre los
indicadores de resultado y los indicadores impulsores del resultado del BSC y ver como
empiezan a jugar un papel importante las relaciones causa-efecto.

Otro punto especial de contacto, son las herramientas de la calidad; las Basicas: Diagrama
causa-efecto, Pareto, Histograma, Hoja de verificacion, Diagrama de dispersion, Grafico de
control, Flujograma. Estas herramientas se utilizan en el dia a dia.
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La herramienta estrella de la calidad es la famosa espina de pescado o diagrama causa-efecto,
la cual considero una de las bases del BSC, entender la filosofia de esta herramienta, entender
que causa tal efecto, ayuda a entender mejor la realidad de una empresa y posteriormente a
establecer las relaciones entre los objetivos estratégicos del BSC.

Por otro lado tenemos, las Nuevas herramientas de la calidad: Diagrama de afinidad, Diagrama
de interrelaciones, Diagrama de arbol, Matriz de priorizacion, Diagrama matricial, Grafica del
proceso de decision, Diagrama de flechas. Estas que se utilizan en el direccionamiento
estratégico, son muy Gtiles en el momento de disefiar un BSC, por ejemplo el diagrama de
afinidad nos permitiria agrupar los objetivos estratégicos claves de cada perspectiva, para luego
por medio del diagrama de interrelaciones empezar a conectarlos y luego por medio de la
matriz de priorizacion darles prioridad.

ISO 9000 / QS 9000

Planteo que veamos la ISO 9000 e igualmente los programas de mejoramiento continuo y
calidad dentro de una empresa como un proyecto o iniciativa que obedece a un objetivo
estratégico. Por ejemplo; en la perspectiva interna, podriamos tener un objetivo estratégico que

sea: “asegurar la calidad de la empresa™ asociado a una iniciativa; “implementar la norma ISO
9000~

Igualmente sugiero que para este tipo de proyectos tan importantes, desarrollemos el BSC de la
estrategia de implementacion de la ISO 9000, asociado al BSC de la compaiiia.

Los 20 criterios de la ISO 9000 a traves del loop de la calidad coinciden con los procesos
propuestos por la cadena de valor agregado que propone el BSC:

Existen varias semejanzas entre el BSC y la ISO 9000, las cuales menciono a continuacion;
Ambos son sistemas de gestion, estan enfocados en el negocio y en el cliente, se inician por la
Alta Gerencia, son sistemas basados en el sentido comun, requieren comunicacion multinivel,
compromiso de la gerencia media, entrenamiento en analisis de datos y requerimientos de
reportes e implementacion de equipos de funciones cruzadas

PREMIOS DE CALIDAD:

Veamos ahora otro elemento importante en este camino de la calidad, a la cual muchas
empresas han optado, son los famosos premios de calidad. Empecemos por el premio europeo
de calidad (EFQM- Modelo de excelencia empresarial). El modelo EFQM esta compuesto por
nueve criterios, que se agrupan a su vez en dos grupos, los facilitadores (impulsores) y los
resultados. En este premio asi como en el Malcon Baldrige, Canadiense (NQI) e inclusive el
brasilefio se observa una relacion clara entre las causas(impulsores) y los efectos y en algunos
se muestra graficamente los enlaces entre los criterios.
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Por otra parte es posible en cada uno de los premios nombrados anteriormente, agrupar sus
criterios en las cuatro perspectivas basicas del BSC, incluso el premio canadiense recomienda
en su criterio desempefio organizacional, usar el concepto del BSC, igualmente el modelo
EFQM recomienda en su criterio resultados del negocio usar una mezcla balanceada de
indicadores financieros y no financieros.

Los ultimos ganadores del Premio Brasilefio (PNQ) de Calidad; en 1994: Citybank (Servicios)

y en 1996: Alcoa (Manufactura), mencionan que fue de mucha ayuda usar conjuntamente el
BSC con el modelo del premio de calidad (PNQ).

Entre las semejanzas del BSC y el EFQM, podemos mencionar; mismos objetivos: ambos
buscan la implantacion de la estrategia, la comunicacion y aprendizaje y el mejoramiento de los
procesos. Existen algunas diferencias; el EFQM es mas estandar, mientras el BSC es mas
especifico (a la medida de cada empresa), el EFQM establece comparaciones entre empresas, el
BSC no; el EFQM proporciona reconocimiento a través de premio y el EFQM asume las
relaciones causa-efecto, el BSC intenta establecerlas.

El auto-analisis es otro de los usos que se le esta dando a los premios de calidad; suministra un
modelo para realizar un analisis detallado del desempefio actual y del éxito de las iniciativas
ejecutadas. Ayuda a identificar claramente las areas de mejoramiento y de esta manera podria
alimentar o reajustar los objetivos estratégicos claves del BSC.

Por otra parte la forma como es presentado el premio colombiano de Calidad, al igual que el de
Argentina, Chile y México entre otros, es en forma plana (textual), no se observan en ellos
implicitos los conceptos del BSC, como se pueden apreciar en el a continuacion:

Modelo Colombiano de Calidad: Puntos:

. Direccionamiento estratégico y despliegue 150

. Satisfaccion de los clientes 200

. Liderazgo 100

. Desarrollo de las personas 150

. Administracion de la informacion 60

. Aseguramiento de la calidad 60

. Relaciones con proveedores 60

. Desarrollo sostenible 80

. Logros en mejoramiento 80

total 1.000

Con base en lo anterior he tratado de agrupar los criterios del premio colombiano y establecer
un modelo que ayude a entender la logica de acuerdo a la filosofia del BSC, y que muestre
graficamente estas relaciones y ayude a entender a las empresas que su fin ultimo esta en los
logros en mejoramiento.

OG0 NN bW -
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Existen muchas empresas en el mundo tales como; SKF, Natwest, British Telecomunications
que estan usando conjuntamente el modelo del premio de calidad con el BSC y estan siendo
exitosas. Una mencion especial la merece; BT, ha sido miembro fundador del EFQM, ganador
del premio EFQM: 1996- 1997, ganador UK Quality Award, certificado ISO 9001 — 1994, BT
introdujo su BSC en 1994 para ayudar a fortalecer la conexion entre su estrategia corporativa y
las actividades operativas y desde entonces esta comprometida en usar el modelo europeo
(EFQM) y el BSC para reforzar mutuamente su esquema de medicion del desempeiio.

Otro caso interesante es el de UNITEDWAY (Estados Unidos), El BSC suministro un valioso
complemento a los esfuerzos de calidad, por un lado el comité directivo con la planeacion
estratégica y por el otro el programa de calidad (TQM) como iniciativa de los empleados de la
empresa. El BSC dio una estructura que enlazo las iniciativas de la calidad con el plan
estratégico de la compaiiia y permitio ver a Unitedway como un sistema interconectado. El
BSC les permitio colocar todas las piezas y armar el rompecabezas.

PORQUE LA CALIDAD NECESITA AL BSC? (Oportunidades de Mejora)

1) Es muy comun escuchar en muchas empresas que han sido lideres de la calidad la siguiente
frase: “La calidad ha muerto en esta compaiia”. Algo duro de reconocer pero que es real. En
estas empresas el BSC puede llegar a darle un refresco y revitalizacion a los programas de
Calidad Total (TQM).

2) También he escuchado la siguiente frase en empresas que han aplicado juiciosamente los
procesos de la Calidad y que han tenido la oportunidad de conocer el enfoque del BSC: “El
BSC es la pieza del rompecabezas que nos estaba faltando”

3) La calidad puede llevar a las compaiiias a un exceso de indicadores de proceso (impulsores)
he tenido la oportunidad de observar como en compaiiias colombianas que han llevado
procesos de Calidad, han sido certificadas ISO 9000 e incluso estan optando por el premio
colombiano de calidad, un exceso de indicadores de proceso que las ha llevado a
desbalancearse e incluso en algunos casos a perder el norte, debido a que estos indicadores de
proceso no se encuentran enlazados con los indicadores de resultado y estos a su vez con los
resultados financieros.

4) En otras ocasiones, la calidad tiende a llevar a las empresas a enfocarse solo en los detalles
y no en lo principal, conoci el caso de una empresa en donde uno de sus equipos de calidad,
empled dos meses en un proyecto para reduccion de costos que al final solo significo un
impacto de $100 millones al afio, mientras esa compaiiia perdia 10 veces mas al dia por su
deficiencia en la recoleccion de la cartera.

En estos dos casos, el BSC sirve para que los procesos de Calidad busquen el equilibrio de su
estrategia, reflejada en los objetivos y en los indicadores impulsores y de resultado y para
visualizar permanentemente la relacion entre el resultado financiero y no financiero (acciones
de mejora de la calidad)

5) No todas las compaiiias son capaces de traducir mejoras en calidad en mejores resultados
financieros. El BSC le permite a los procesos de Calidad mostrar claramente las relaciones

?
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causa-efecto que podrian conducir a un excelente desempefio financiero.

6) Los programas de Calidad han sido llevados como un fin y no como un medio. Es claro bajo
el enfoque del BSC, como lo mostramos anteriormente, visualizar este programa de Calidad
como una iniciativa (proyecto, plan de accion) que ayuda al logro de un objetivo estratégico de
la compafiia. Visto de esta manera se entiende como un medio para lograr algo.

7) El fracaso de la calidad en el doble loop de aprendizaje el siguiente es una caso real en una
empresa, donde se implemento un programa de calidad total (TQM) para reducir costos. En el
desarrollo del programa se ayudo a 40 supervisores a encontrar 9 areas en la cuales podrian
reducir costos. El resultado; se redujeron costos en un mes y por encima de las expectativas de
la Gerencia. Tres meses después esos mismos costos se habian incrementado en un 30% en la
compaiiia. Al analizar el programa de Calidad Total, se encontré que: fue muy facil identificar
las 9 areas de reduccion de costos, Los supervisores sabian de estas areas desde hace 3 a 5
afios, Siempre habian dicho que habia que hacer algo en esas nueve areas y que era hora que la
Gerencia actuara.

Se observa como los empleados de esta compaiiia; se acostumbraron a vivir con los problemas,
a ocultarlos y a culpar a otros de esos problemas. Finalmente la compaiiia cuando implemento
el programa de calidad total tenia no uno, sino dos problemas; 1) reducir los costos y 2)
combatir la pasividad de sus empleados ante las ineficiencias. El programa de TQM
proporciono los elementos para solucionar el primer problema, pero no evitara que el segundo
se repita. Esto lo hubiera podido conseguir si hubiera aplicado el doble loop de aprendizaje
(uno de los principios en los cuales se basa el BSC), que consiste en atacar los problemas de
raiz, mirando tanto hacia fuera (TQM) como hacia adentro y haciéndose preguntas de fondo;
Que tengo que ver yo con ese problema

CONCLUSIONES

La calidad (TQM, ISO 9000, premios de calidad) y el BSC no son rivales, son
complementarios. Se enriquecen y fortalecen mutuamente. Segin Olve en su libro
Perfomance Drivers no hay ninguna evidencia que muestre el uso de la programas de
calidad y BSC conjuntamente haya repercutido negativamente a ninguna de las
empresas que investigaron.

Es importante resaltar y hacer explicitas las relaciones Causa-Efecto en los procesos de
Calidad, sobre todo en los objetivos estratégicos corporativos.

Los programas de calidad total (TQM), La ISO 9000 y los premios de calidad deberian
ser vistos como iniciativas dentro del contexto del BSC.

Las empresas que han trabajado varios afios en proceso de calidad, les es mas facil
implementar el concepto del BSC, han ido sembrando una serie de elementos como;
trabajo en equipo, recoleccion de datos y medicion (cultura de medicion),
mejoramiento de los procesos que son un excelente soporte para el BSC.

Publicado: 29/10/99
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3M Europe

A

Abatec-Maag AG

ABB Corporate Research Oy

ABB Management Consulting GmbH

ABB Semiconductors AG

Abbey Hospitals (Holdings) Ltd

ABG Allgemeine Baumaschinen GmbH

ABN Amro Bank

ACP - Accompagner aux Changements

Advance Tapes International Ltd

Aérospatiale Matra

AFNOR Association Frangaise de Normalisation
AFQM - Austrian Foundation for Quglity Management
AfUE - Akademie fir Unternehmensentwicklung GmbH
AgipPetroli "'-
Agrotiki Life Insurance Company
AICQ - Associazione Italiana per la Qualita
Air Products Europe

Airbus Industrie

Ajuntament d' Esplugues de Llobregat

Aksa Acrylic Chemical Company

Akzo Nobel - Organon Ltd

Akzo Nobel Chemicals BV

Alcatel Espana SA

Aldaris

Alenia Aerospazio

Alfa Laval AB

Alfmeier Prazision AG

Alstom Energietechnik GmbH

Alstom Transporte SA

Altair Conseil SA

Aluchemie Rotterdam BV

American Express Carte-France SA
American Express Services Europe Ltd
AMEV Insurance

Amica Wronki SA

Ampacet Europe SA

AMT Ireland

Anymedia AB

APEQ

APQ - Associagao Portuguesa para a Qualidade
AQM Conseil

Arbeidsvoorziening Nederland

Arcelik AS

ARQ - Association Suisse Romande Gestion Qualité Totale

Artema Armature Group

Ashridge

AS| Consulting

Asklepios Kliniken GmbH

ASZ BV - Automatisering Sociale Zekerheid
ATA Invest Inc

ATAG debis Informatik AG

AUCS Communications Services v.o.f.

Belgium

AB Electrolux
Switzerland
Finland
Germany
Switzerland
United Kingdom
Cermany
Belgium

France

United Kingdom
France

France

Austria
GCermany

Italy

Greece

Italy

United Kingdom
France

Spain

Turkey

Ireland

The Netherlands
Spain

Latvia

Italy

Sweden
Germany
Germany

Spain

France

The Netherlands
France

United Kingdom
Ireland

Poland

Belgium

Ireland

Sweden
Switzerland
Portugal

France

The Netherlands
Turkey
Switzerland
Turkey

United Kingdom
The Netherlands
Germany

The Netherlands
Turkey
Switzerland

The Netherlands
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Augsburger Gesellschaft fir Bildung und Arbeit
Ausgleichskasse Basel-Stadt

Austin Mayhead & Co. Ltd

Autonoom NV

Avebe BA

Avis Europe Ltd

B

Baltika Brewing Company

Balzers and Leybold Holding AG

Banco Bilbao Vizcaya

Barclays Bank Plc

BASF AG

BASF Plc

Batalas Ltd

Baumbhardt & Partner AG

BB&H Consultancy

Beratungs und Betreuungsgesellschaft Ost der
BC Components

Bekaert NV/SA

Beko Elektronik AS

Beksa Steel Cord Manufacturing & Trading Inc
University
Belastingdienst/Automatiseringscentrum
Belgian Centre for Business Excellence (BCBE)
Benefits Agency

Berenschot BV

BfG Bank AG

Bik ingenieure

Biro Q

Birri MCG AG

Bit e.V.

BMW AG

Borcelik Celik Sanayii Ticaret AS

Borealis AB

Bosch-Siemens Hausgerate GmbH

Bovince Ltd

BPC - Gesellschaft fir Forschung und Beratung
Bradford & Bingley Building Society
BR-COMM

Breggs Consultants

Brioni Roman Style SpA

BRISA Bridgestone Sabanci Tire Co, SA

Bristol Quality Centre Ltd

British Aerospace Military Aircraft & Aerostructures
British Gas Trading

British Gas TransCo

British Nuclear Fuels Plc

British Quality Foundation

British Steel plc

British Telecommunications Plc

Bruhn AS

BSI British Standards Institution

BSP A.B.E. Household Appliances

bTQM - Belgian Association for Total Quality Management
Bull SA

Germany
Switzerland
United Kingdom
Belgium

The Netherlands
United Kingdom

Russia
Liechtenstein
Belgium

United Kingdom
GCermany
United Kingdom
United Kingdom
Switzerland

The NetherlandsBBGO -
Germany

The Netherlands
Belgium

Turkey
TurkeyBelarus State Economic
Bélarus

The Netherlands
Belgium

United Kingdom
The Netherlands
Germany
GermanyBilbao Bizkaia Kutxa
Slovenia
Switzerland
Cermany
Germany
Turkey

Sweden
Germany
United Kingdom
Cermany
United Kingdom
France

France

Italy

Turkey

United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
Denmark
United Kingdom
Greece

Belgium

France
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Bureau Veritas Quality International Holding
Burmah Oil Technology GmbH

Burton - Apta
BWI-Betriebswissenschaftliches Institut

BX Consulting

c

Cablelettra SpA

Caisse d' Epargne de Flandre

Calidad Total

Calidad y Direccion, SL

Calsonic International (Europe) Plc

Campe & Partner Unternehmensberatung

Canea Consulting Group AB

Cap Gemini France SA - Division Sud

Carbon Electrode Plant Company ZEW

Carpe Diem

Catalan Quality Centre of CIDEM

Catalyst Consulting Ltd

Celestica Ltd

CEN European Committee for Standardization
Center for Excellence Finland

Centre for Excellence in Organisations

Centre for Testing and Certification - St.Petersburg
CEP Systémes SA

CEPSA - Compania Espaiiola de Petroleos SA
Cesaer

Chambre de Commerce et d'Industrie de Nice Cote d'Azur
Ciba Specialty Chemicals

Cimtec-Valais

Civil Service College

CKM - Centrum fiir Krankenhaus-Management
CKZ Centrum voor Kwaliteitszorg Antwerpen
CKZ West-Vlaanderen Consult & Service VZW
CKZ, Centrum voor KwaliteitsZorg Limburg VZW
CKZ, Centrum voor Kwaliteitszorg Oost-Vlaanderen
Claes Fornell International CFI-Group

Cleveland Police

Club della Qualita

Club Gestion de Calidad

Codesiom Consultants

Cogema

Compaiia Overcall, SL

Compania Sevillana de Electricidad, SA

Compaqg BV

Compag Computers

Compita Ltd

Concito GmbH

Congress Consultants Ltd

Conservatoire National Des Arts et Métiers (CNAM)
Continental AG

Copenhagen Business School

CPC AG (Connex Personnel Consulting)

United Kingdom
Germany
Hungary
Switzerland
Sweden

Italy

France

Spain

Spain

United Kingdom
Cermany
Sweden

France

Poland

Belgium

Spain

United Kingdom
United Kingdom
Belgium

Finland

Ireland

Russia

France

Spain

Belgium

France
Switzerland
Switzerland
United Kingdom
Germany
Belgium
Belgium
Belgium
Belgium
Sweden

United Kingdom
Italy

Spain

France

France

Spain

Spain

The Netherlands
Switzerland
United Kingdom
Cermany
United Kingdom
France
Cermany
Denmark
Cermany
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CPS Centre de Promotion et Sélection Sprl
Crane Davies Ltd

Crédit Suisse

CSC Computer Sciences Ltd

CSP Communication Structure Perfectionnement
CTI Consulting Team International GmbH

CVA International Ltd

Cyprus Telecommunications Authority

Czech Society for Quality

D

Daimler Chrysler South Africa

Dandy AS

Danfoss AS

Dassault Aviation

DERA - Defence Evaluation & Research Agency
Det Norske Veritas AS

Deutsche Bahn Dienstleistungszentrum Bildung
Deutsche Bank AG

Deutsche Post AG

Deutsche Telekom AG

DFS Deutsche Flugsicherung GmbH
DCAQ

DGB-Bildunsgswerk NRW e.V.

DGES (A) & REME/UK Ministry of Defence
DGCQ Deutsche Gesellschaft fir Qualitat EV
DHL International NV

Die Schweizerische Post

Die Sparkasse Bremen

DiEU

DIMEG - University of Padova

Doradztwo Gospodarcze DGA SA

Dow Chemical

Dow Corning Ltd

DQS-Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung von Mgmntsystem

Dr Hildebrand & Partner GmbH

Dr. Reinold Hagen Stiftung

Dr. Schubert, Personal & Organisationsberatung
Dragados y Construcciones SA

DTI - Danish Technological Institute

E

E.I.LP.M,

Eastern Group Plc

Eastman Chemicals

EC Joint Research Centre

ECIM-Medizert

ECOQ Consultants

Eczacibasi Holding Co

Eczacibasi Yapi Gerecleri San. ve Tic. AS
EDV Beratung Westernacher GmbH
Efficiency and Effectiveness Group

EGE Fren Sanayii VE Ticaret AS

Egor - Sistemas da Qualidade

EHRC European Human Resource Consultants

Belgium

United Kingdom
Switzerland
United Kingdom
France
Germany
Ireland

Cyprus

Czech Republic

South AfricaDaimlerChrysler AG
Denmark
Denmark
France

United Kingdom
Norway
Cermany
Cermany
Cermany
Germany
Cermany
Cermany
Germany
United Kingdom
GCermany
Belgium
Switzerland
Cermany
Denmark

Italy

Poland

United Kingdom
United Kingdom
Germany
Germany
Germany
Germany

Spain

Denmark

France

United Kingdom
United Kingdom
The Netherlands
Cermany
France

Turkey

Turkey
Cermany
United Kingdom
Turkey

Portugal

United Kingdom
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EKD Federation for Enterprise Knowledge Development
EKT AG

ELAIS SA Unilever Group

ELCON dd

Elea SpA

EMC Ireland

EMI Compact Disc (Holland) BV

Employment & Training Corporation

Eneco NV

Enterprise Ireland

EOI Escuela de Organizacién Industrial

EOQ European Organization for Quality

EQM Cesundheitswesen

ERC Euro-Regio-Consult AG

Eregli Demir ve Celik Fabrikalari TAS

Ericsson Telecommunicatie BV

Esprix - Schweizer Qualitatspreis fir Business Excellence
ETH Eidgnossische Technische Hochschule

Etnoteam SpA

ETPM International SA

ETSI European Telecommunications Standards Institute
Eurocontrol

Eurocontrol

Euromed AG

European Consulting Group SA

European Quality Publications Ltd

EUROQUAL

Euroservices International

Eurostat Statistical Office of the European Communities
Euro-Symbiose SA

Euskalit - Fundacion Vasca Para la Calidad

EVE Ente Vasco de la Energia

Excellence Ireland

Excellence North West

Expertgroep HBO

Exxon Chemical Lid

F

Fabrimetal

Fachhochschule fir Wirtschaft Berlin
FAMAK SA

Fiat SpA

Fielden-Cegos Bex Ltd

Finalyse Sprl

Fincantieri - Cantieri Navali Italiani SpA
FNSS Defense Systems Inc

Spain

Germany
Greece

Croatia

Italy

Ireland

The Netherlands
Malta

The Netherlands
Ireland

Spain

Belgium
GCermany
Germany
Turkey

The Netherlands
Switzerland
Switzerland
Italy

France

France

Belgium
Luxembourg
Germany

Spain

United Kingdom
Switzerland
United Kingdom
Luxembourg
France

Spain

Spain

Ireland

United Kingdom
The Netherlands
United Kingdom

Belgium
Germany
Poland

Italy

United Kingdom
Belgium

Italy

Turkey
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Foreningen Den Danske Kvalitets Pris

Fort James Europe Ltd

Fortum Corporation

Foseco GmbH

Framatome SA

France Télécom

Fraunhofer TEG

Fraunhofer-Institut / IPA

Frey Akademie AG

Frits Philips Institute for Quality Managemt

FTR Fabriques de Tabac Réunies SA - Philip Morris
FUCAM Facultés Universitaires Catholiques de Mons
Fundacion Navarra Para La Calidad

Fundacion para o Fomento da Calidad Industrial

G

Galgano & Associati Srl

Gastec NV

Cates Europe CC, NV

Gateway International Engineers & Consultants CmbH
GCC Multimedia SA

Générale de Banque SA

Ceorg Fischer Logimatik AG

Ceorg Utz Holding AG

GfAH mbH

GFQ Akademie GmbH

Gibraltar Nynex Communications Ltd
Glacier IHG

GP- General Parcel Logistics GmbH

GQV Ges. fur Qualitdt in Verkehr, Versorgung, Verwaltung
Groupe Atefo

Groupe Bernard Julhiet SA

Groupe Caisse des Dépéts

Groupe Soparind-Bongrain

Groupe Valfond

Grundfos AS

Grupo EP Servicios Integrales de Gestion SA
Gruppe Rustung/Groupement de |'Armement
Gruppo Formula SpA

H

Halifax Plc

Harting KGaA

Hay Management Consultants
Heathlake Associates Ltd

Heinz Best International Consultant
Helbling Management Consulting AG
Hella KG Hueck & Co

Hellenic Management Association
Hermes SoftLab

Hewlett-Packard Ltd

Hilti AG

Hiross SpA

Hoechst AG - InfraServ GmbH & Co
Hogeschool Enschede

Denmark
United Kingdom
Finland
Germany
France

France
GCermany
Cermany
Switzerland

The Netherlands
Switzerland
Belgium

Spain

Spain

Italy

The Netherlands
Belgium
Germany
France
Belgium
Switzerland
Switzerland
Germany
Germany
GibraltarGKN Ayra Durex SA
Germany
Germany
Germany
France
France
France
France
France
Denmark
Spain
Switzerland
Italy

United Kingdom
Germany
United Kingdom
United Kingdom
Germany
Switzerland
Cermany
Greece
Slovenia

United Kingdom
Liechtenstein
Italy

Germany

The Netherlands
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Holland House BV

Honeywell Regelsysteme GmbH

Hotel Arts Barcelona

HSBC Plc

HSP - Holger Schaar + Partner GmbH
Hungarian National Committee for EOQ
Hungarian Quality Development Centre
Hungarian Society for Quality
Huntsman Polyurethanes

Huntsman Polyurethanes

I.D.E.A. AS

IBE Institute of Business Excellence
Iberdrola SA

IBK System und Softwarehaus GmbH
IBM Eurocoordination

ICBE- Irish Centre for Business Excellence
Icelandic Association for Quality
Ichthus Hogeschool

ICL Group HQ

ICMA International NV/SA

ICME International SA

ICTPN-CNR

IEMSS Istituto Europeo di Management Socio Sanitario
IESE- International Graduate School of Management

IFOA -Istituto Formazione Operatori Aziendali
IP - Istituto Italiano dei Plastici

IMD International

IML Interactive Meetings

Impiva

Inform P. Lykos SA

Infratest Burke

ING Group

Ingersoll-Dresser Pump SA
Ingersoll-Rand

Ingersoll-Rand Germany
Ingersoll-Rand Iberica SL
Ingersoll-Rand Italiana SpA
Ingersoll-Rand Nederland
Ingersoll-Rand UK

INK Instituut Nederlandse Kwaliteit
Inland Revenue

Inland Revenue North West

Innosys GmbH

Inquam EV

INSEP Consulting

Institut Catala de Tecnologia

Institute of Hygiene University of Heidelberg
Institute of Technology Tallaght
Instituto Andaluz de Tecnologia
Instituto de Empresa

Instituto Universitario de Evaluacion Sanitaria
Instruct GmbH

Interamerican Hellenic Life Insurance
Interbranch Quality Center 'Prirost’
Interbrew NV/ Cobrew NV

The Netherlands
Cermany

Spain

United Kingdom
Cermany
Hungary
Hungary
Hungary
Belgium
Belgium

Turkey
Switzerland
Spain

Germany
France

Ireland

Iceland

The Netherlands
United Kingdom
Belgium
Switzerland
Italy

Italy

Spain

Italy

Italy
Switzerland
United Kingdom
Spain

Greece
Cermany

The Netherlands
Spain

France
Germany

Spain

Italy

The Netherlands
United Kingdom
The Netherlands
United Kingdom
United Kingdom
Cermany
GCermany
France

Spain

Cermany
Ireland

Spain

Spain

Spain

Germany
Creece

Ukraine
Belgium
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Intercai Telematics Consultants
InterQuality Service AG

INTERVIEW - NSS

IODA Individual & Organisational Development & Assessment
Ipek Kagit San. Ve Tic .AS

IPO - Institut fir Prozessoptimierung
IPQ - Instituto Portugués da Qualidade
IQ Control Deutschland GmbH

IQ Control Espaia SA

1Q Control France SARL

IQ Control Nederland BV

IQA - Institute of Quality Assurance

Irish Management Institute

Irish Quality Centre

Irizar Coop

ISDE Ltd

Iskra Avtoelektrika

1SQ - Institut fir Unternehmungsqualitdt und Strategien
ISQ - Instituto de Soldadura e Qualidade
ISR International Survey Research Ltd
ISS-International Service System AS
Isvor-Fiat SpA

Italtel SpA

ITP Industria de Turbo Propulsores SA
Technology Services Agency

IVF The Swedish Institute of Production

J

Jellinek

Joh. Vaillant GmbH u. Co.
Johnson Controls GmbH
Juran Institute BV

Juran Institute Espana SA

K

K&K Business Excellence I/S

KalDer - Society for Quality

Kantonsspital Basel

KAOM

Katholieke Universiteit Brabant

Kautex Textron GmbH & Co KG

Kautex Textron Iberica SA

KAV Danismanlik Pazarlama ve Ticaret AS
Kaynak Teknici Sanayii ve Ticaret AS

KDI - Stichting Kwaliteitsdienst

Kema Nederland BV

GmbH

Kienbaum Management Consultants GmbH
Kliniken der DRK Schwesternschaft Berlin
KLM Royal Dutch Airlines

KM Europa Metal AG

Knopfel und Partner

Knorr-Bremse Systeme fiir Nutzfahrzeuge GmbH
Knowledge Management

Kog Tiiketici Finansmani AS

Switzerland
Cermany

The Netherlands
United Kingdom
Turkey
Germany
Portugal
Cermany

Spain

France

The Netherlands
United Kingdom
Ireland

Ireland

Spain ‘
United Kingdom
Slovenia
Switzerland
Portugal

United Kingdom
Denmark

Italy

Italy

SpainlTSA - Information
United Kingdom
Sweden

The Netherlands
Germany
Cermany

The Netherlands
Spain

Denmark
Turkey
Switzerland
France

The Netherlands
Germany

Spain

Turkey

Turkey

The Netherlands
The NetherlandsKID-Systeme
Germany
GCermany
Germany

The Netherlands
Cermany
Switzerland
Germany
Switzerland
Turkey
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Kolner Akademie fir Betriebswirtschaft
Konkret Consult Ruhr GmbH

Kontrast GbR

Kordsa

Kordsa Tyre Cord Manufacturing & Trading Inc

Kotter Consulting Beratung fiir Organisationsentwicklung
KPMG

KPMG Management Consulting

KPMG Unternehmensberatung GmbH

KPN NV

Krone (UK) Technique Ltd

KS Kaderschulen St. Gallen, Ziirich, Basel

KSB AG

Kvalitetsinstituttet

b

Labein

Lagardere Group

Lapiere & Libert SA

Learning Partnership West
Lehmbaugesellschaft Leipziger Land
Lehmbaugesellschaft Sachsen EV

Leica Geosystems AG

Leipziger Gesellschaft fir Bildung & Arbeit
Letrina SA

LGA - Landesgewerbeanstalt Bayern
Libertel BV

Lifecare NHS Trust

Lifeskills International Ltd

Liliane Barda Consulting

Linkoping University - Linképing Institute of Technology
Lisca d.d.

Liverpool John Moores University

LKS. S. Coop

Lloyd's Register

Lloyds TSB Group plc

LM Ericsson Data AB

Logicasiel SpA

Lola Corporation

London Underground Ltd

Longhirst NBS

Lucas Diesel Systems

Lucas Varity LVBS

Lucent Technologies Microelectronica SA
Lulea University of Technology

M

Maag Technic AG

Magneti Marelli SpA

Malcolm Verity Associates Ltd

Malta Quality Group

Management + Marketing Consulting GmbH
Management Achievement

Cermany
Cermany
Cermany
Turkey

Turkey
Germany

The Netherlands
United Kingdom
Cermany

The Netherlands
United Kingdom
Switzerland
Germany
Denmark

Spain

France

Belgium

United Kingdom
Germany
Germany
Switzerland
Germany
Creece
Germany

The Netherlands
United Kingdom
United Kingdom
Italy

Sweden
Slovenia

United Kingdom
Spain

Germany
United Kingdom
Sweden

Italy

Yugoslavia
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
France

Spain

Sweden

Switzerland

Italy

United Kingdom
Malta

GCermany
United Kingdom
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Management Beratung AG
Management Centre Europe
Management Partner GmbH
Manfred Jung Training & Consulting
Marconi Communications Ltd
University

Marshall Boya ve Vernik Sanayi AS
Max-Birger-Zentrum

MDK Baden-Wiirttemberg

Medeo Consulting

MedQuality

Meierhofer AG

MEMC Electronic Materials SpA
Mercator Verzekeringen NV

Merck KGaA

Mercuri Consulting GmbH

Meritor Automotive CmbH

Merli & Partners S.r.l.

Merseyside TEC Ltd

Messer Griesheim GmbH

Metrolife Life Insurance Company
Mikron Corporation

Milliken Europe N.V.

Mindport B.V.

MIS Organisatie-ingenieurs BV
Mobilkom Austria AG

Modern University for the Humanities
Modis Ltd

Montaner y Asociados SA

Morrison Construction Group
Mouvement Frangais pour la Qualité - IQM
Move Management Holding GmbH
MSO Consulting

MSR Consulting Group

Multimedia Software GmbH Dresden

N

National Institute of Technology
NatWest Group

NCR Financial Solutions Group Ltd
NedCar - Netherlands Car BV
Nederlandse Spoorwegen NV
Neste Chemicals Oy

Nestec Ltd

Nestlé Italiana SpA

Nestlé Turkiye Gida Sanayi A.S.
Nestlé UK Ltd

Netas

NetCom GSM AS

Netherlands Energy Research Foundation
Netzwerk Kommunikation GmbH
Nokia

Norcontrol SA

Nortel Networks

Northern Ireland Civil Service

Liechtenstein
Belgium
Germany
GCermany
United KingdomMarmara
Turkey

Turkey
Germany
Germany

Russia

Germany
Switzerland
Italy

Belgium
Cermany
Germany
Germany

Italy

United Kingdom
Germany
Creece

Russia

Belgium

The Netherlands
The Netherlands
Austria

Russia

The Netherlands
Spain

United Kingdom
France
Germany
Germany

The Netherlands
Germany

Norway

United Kingdom
United Kingdom
The Netherlands
The Netherlands
Finland
Switzerland
Italy

Turkey

United Kingdom
Turkey

Norway

The Netherlands
Germany
Finland

Spain

United Kingdom
United Kingdom
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Northern Ireland Quality Centre

Norwegian Association of Quality & Leadership
Novares SpA

NV Nederlandse Gasunie

o

QOakland Consulting Plc

Olivetti Lexikon

Omega International Transport SA

One 2 One

Opel Hungary Manufacturing Ltd

OQS - Austrian Association Certification Quality Systems
Oracle Corporation UK Ltd

Orell Fussli Graphische Betriebe AG
Orgasys

Origin International BV

OST srl Organizzazione Sistemi Tecnologie
Osterreichische Rotes kreuz

Ottoman Bank

OVQ - Austrian Association for Quality

P

PA Consulting Group

PA Consulting Services GmbH

Panafon SA

PAQ - Per-Arne Hansson Quality Management AB
Paris Rome Consultants SARL

Paritatische Gesellschaft fiir Qualitit mbH
Paritatischer Wohlfahrtsverband - Gesamtverband
PartnerTech AB

Perkins Engines Company Ltd

Pertinens Sarl

Petri AG

Phaidros Management Partner

Philip Crosby Associates/ARIADE SA

Philip Crosby Quality Management (Europe) Ltd
Philip Crosby/Strategisk Kvalitetsledning AB
Philips CFT

Philips Components BV

Philips Consumer Electronics

Philips Corp. Purchasing & Forwarding
Philips Crosby/Mercurey

Philips Customer Care Centres (P3C)

Philips DAP

Philips Design

Philips Electronics /CQB

Philips Electronics Int.

Philips Electronics UK Ltd

Philips France

Philips International Support

Philips Lighting Eindhoven

Philips Machninefabrieken Kwaliteit

Philips Medical Systems Nederland BV

United Kingdom
Norway

Italy

The Netherlands

United KingdomOCM

Italy

Creece

United Kingdom
Hungary

Spain

United Kingdom
Switzerland
France

The Netherlands
Italy

Austria

Turkey

Austria

United Kingdom
Germany
Greece

Sweden

France
Cermany
Germany
Sweden

United Kingdom
France
Germany
Germany
France

USA

Sweden

The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
United Kingdom
France

The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
The Netherlands
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Reuters (Europe) SA

Rhodia

Ricoh Europe BV

Rieter Automotive Management AG
Robert Bosch GmbH

Roche Diagnostics GmbH

Rolls Royce Plc

Romanian Foundation for Quality Promotion
Royal & Sun Alliance Insurance Group
RTM

Ruhr Universitat Bochum

RWTUV IQM GmbH

S

Sabanci University

Saga Petroleum ASA

Salford Royal Hospitals NHS Trust
Sana Kliniken-Gesellschaft mbH
Sandholm Associates AB

SAQ - Swiss Association for Promotion of Quality
SAS - Scandinavian Airlines System
Scania AB

Schindler Management AG
Schlumberger Industries RMS
Schneider Electric SA

Schott Glas

Schurter AG

Schweizerischer Electrotechnischer Verein SEV
Sedisi

Servei de Tecnologia Quimica

Severn Trent Water Ltd

SFIM SA

SGS-Société Générale de Surveillance SA
Sheffield Excellence Ltd

Sheffield Hallam University

Shell Services International

Short Brothers Plc

Shorts Missile Systams Ltd

Sidenor SA

Sidmar NV

Siemens AG

Siemens Aktiengesellschaft Osterreich
Siemens Argentina

Siemens Building Technologies AG
Siemens Business Services

Siemens SpA

Siewer Hungaria

Sika Plastiment GmbH

SIMKO Ticaret ve Sanayi AS

Sintef

Siratec Unternehmensberatung GmbH
Sistecal SA

SKF Group Headquarters

Switzerland
France

The Netherlands
Switzerland
Germany
Germany
United Kingdom
Romania

United Kingdom
United Kingdom
Germany
Germany

Turkey

Norway

United Kingdom
Germany
Sweden
Switzerland
Sweden
Sweden
Switzerland
France

France
Germany
Switzerland
Switzerland
Spain

Spain

United Kingdom
France
Switzerland
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
Spain

Belgium
Cermany
Austria
Argentina
Switzerland
United Kingdom
USA

Hungary

Austria

Turkey

Norway
Germany

Spain

Sweden
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Philips PMF International BV

Philips Research Laboratories

Philips Semiconductors

Phillips Petroleum Co Norway

Piaggio SpA

PINAR SUT MAMULLERI SANAYII A.S.
Pink Elephant Nederland BV

Pioneer Electronics Denmark A/S
Pirelli Tyre Holding

Plaut Consulting GmbH

Polish Centre for Testing & Certification
PriceWaterhouseCoopers

Proleit GmbH

Promedia

ProMentor Management A/S

Prosper Group

Provence Qualité et Management SARL
PSA Peugeot Citroén

PSI Consult BV

PTT Post

Publicis Europe

Q

QES Sro

QKB - Qualitat im Krankenhaus Beratungsgesellschaft mbH
QMC Unternehmensberatung

QMS - Quality Management Service AG

QMSI AS

Q-PLAN Ltd

QPT SL

Qualicon AG

Qualience

Qualital Consorzio Univ. Ingegneria Della Qualita
Quality Management Institute

Quality Scotland Foundation

Quarto Consulting International Ltd

Quasi

Quaternaire

Quest Worldwide

R

Radenska d.d. Radenci

Raffinerie Tirlemontoise SA

Raychem NV

RDL Distribution Ltd

Recht & Partner - Organisationsberater & Supervisoren
Recomate AB

Redland Roofing Systems Ltd.

Renault Institut fur Qualitit und Management GmbH
Renault Institute of Quality Management Ltd

Renault SA

Renfe

Repsol SA

The Netherlands
United Kingdom
The Netherlands
Norway

Italy

Turkey

The Netherlands
Denmark

Italy

Germany
Poland

United Kingdom
Germany
Belgium
Denmark
United Kingdom
France

France

The Netherlands
The Netherlands
France

Czech Republic
Cermany
Cermany
Cermany
Norway

Greece

Spain
Switzerland
Belgium

Italy

Austria

United Kingdom
United Kingdom
France

France

United Kingdom

Slovenia
Belgium
Belgium

United Kingdom
Germany
Sweden

United Kingdom
Germany
United Kingdom
France

Spain

Spain
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Smart Com

SMCF - Synergy Management Consultants Finland Oy
SMIS - Standards & Metrology Institute

SmithKline Beecham Laboratoires Pharmaceutiques
Société Etienne Lacroix

Socotec Qualité

Sodalia SpA

Sodeteg - Srti System

Sodexho Alliances France

SOFAXIS

Software-Zentrum Boeblingen/Sindelfingen EV

Sollac SA

Solvay Pharmaceuticals BV

Solvay S.A.

South Yorkshire Police Authority

Soweco NV

SPRI-Sociedad para la Promocion y Reconversion Industrial SA
SQS - Swiss Association for Quality and Management Systems
St. Josefs-Hospital

Stadt.Klinikum Karlsruhe GmbH

Standard Life Assurance Company

Statnett SF

Statoil

Staufen Akademie Beratungsgesellschaft mbH

STC - Stracke Communication

Stichting tot Instelling & Instandhouding van een bijzondere
STMicroelectronics SA

Stora Enso Oyj

Stork NV

Sulzer Ltd

SUPSI - ICIMSI

Suva - Schweizerische Unfallversicherungsanstalt
Swiss Casinos

Swiss Exchange SWX

Swisscom AG

Sylvie Durand Consultant

SYS Gruppen AS

Sysman Sarl - Conseil d'Entreprise

Systemkvalitet AS

Szenzor PE

T

T.O.P. Business Training GmbH
T.Q.M. Kaizen SL

Tandberg Data ASA
Team-Beratung-Kénig

Technische Universiteit Eindhoven
Tecnicas Modulares E Industriales SA (Temoinsa)
TEE-Tirk Elektrik Endiistrisi AS
Tele Atlas

Tele Danmark AS

Telecom lItalia

Telefonaktiebolaget LM Ericsson
Telefénica de Espafa SA
Telespazio SpA

Slovenia
Finland
Slovenia

France

France

France

Italy

France

France

France
Germany
France

The Netherlands
Belgium

United Kingdom
The Netherlands
Spain
Switzerland
Germany
GCermany
United Kingdom
Norway
Norway
Germany
Cermany

The Netherlands
France

Finland

The Netherlands
Switzerland
Switzerland
Switzerland
Switzerland
Switzerland
Switzerland
France

Norway
Switzerland
Norway
Hungary

Germany
Spain
Norway
Germany
The Netherlands
Spain
Turkey
Belgium
Denmark
Italy
Sweden
Spain
Italy




List of EFQM Members as per 30/12/99

Evrspoan

davian
far

ity
Managament

Telia AB

Temafield SPRL

Tertia-Tech 3000 CCI du Valenciennois
Tesi SpA

Tetralog-Inst. fur Verhaltens & Organisationsentwicklung

Texas Instruments Deutschland
The Aarhus School of Business
The American College of Greece
The Conference Board Europe
The County of Arhus

The Ethniki - Hellenic General Insurance Company S.A.

The J&D Organisation Ltd

The Manchester Business School

The Newcastle College Company

The Post Office

The Timken Company

Thermo King Europe

Thimm Verpackung GmbH + Co

Thun Consult & Training GmbH

Ticona GmbH

Tieto Enator

TMI Time Manager International AS

TMS - Telford Management Services Insight Ltd
TNT Express (Switzerland) AG

TNT U.K. Limited

Told-og-Skattestyrelsen - Ministry of Taxation
TQM Asesores

TQM Consulting Group Inc.

TQMI Germany - Consulting for Excellence GmbH
TQMI Ltd

TQU - Steinbeis-Transferzentrum Qualitat & Umwelt
Turk Pirelli - Cable and Systems

Turkiye Garanti Bankasi AS

TUV Akademie GmbH

TUV Management Systems GmbH

TUV Nord Akademie

TUV Suddeutschland Holding AG

V)

U.N.D.P. Umbrella Project

UBS AG

UFSIA

Ugine SA

Unilever Home and Personal Care Europe
Unilever Polska S.A.

Union Carbide (Europe) SA

Union Miniére France

Universidad Comercial de Deusto
Universidad de Barcelona

Université de Toulon et du Var

Université de Versailles Saint-Quentin-en-Yvelines
University of Bournemouth

University of Bradford

Kaiserslautern

University of Leeds

Sweden
Belgium

France

Italy

Germany
Cermany
Denmark
Creece

Belgium
Denmark
Greece

United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
United Kingdom
Ireland
GCermany
Germany
Germany
Norway
Denmark
United Kingdom
Switzerland
United Kingdom
Denmark

Spain
Switzerland
Germany
United Kingdom
GCermany
Turkey

Turkey
Cermany
Cermany
Cermany
Cermany

Poland
Switzerland
Belgium

France

Belgium

Poland
Switzerland
France

Spain

Spain

France

France

United Kingdom
United KingdomUniversity of
Germany
United Kingdom
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University of Piraeus

University of Salford - CAID

University of St. Gallen

University of Twente

University of Ulster

University of Wolverhampton

UPC - Universitat Politécnica de Catalunya
UVM Consulting

v

Vaillant ISI Sanayi Ve Ticaret Ltd. Sti

Vallourec

Van Der Veldt Business Improvement Consultancy
VCK Vlaams Centrum voor Kwaliteitszorg

Verein Deutscher Eisenhiittenleute

Verein fir Sozialpadagogische & Psychologische Hilfen EV
Vermersch

VIA Management Consult

Via Qualitas SARL

Voca Training & Consult

Voest-Alpine Stahl Linz GmbH

Volvo Aero Corporation

Volvo Car Corporation

Volvo Cars Gent

Volvo Europa Truck NV

VSB - Technical University of Ostrava

w

Wacker Siltronic AG

Wagenaar Consulting (ASI)

Wales Quality Centre Ltd

Waterleiding Maatschappij Overijssel NV

Wavin BV

Welsh Development Agency - Mid Wales Division
Westel 900 GSM Mobile Telecommunications Co. Ltd
Wieland-Werke AG Metallwerke

Willis Corroon Ltd

Winter Unternehmensberatung

Winterthur Versicherungen

Wittgensteiner Kliniken Allianz (WKA)

X

Xchanging
Xerox Limited
XL Consultants

Y

York International - Europe

Creece

United Kingdom
Switzerland

The Netherlands
United Kingdom
United Kingdom
Spain

Germany

Turkey

France

The Netherlands
Belgium
Cermany
Germany
France
Cermany
France

Belgium
Austria

Sweden
Sweden
Belgium
Belgium

Czech Republic

Cermany

The Netherlands
United Kingdom
The Netherlands
The Netherlands
United Kingdom
Hungary
Germany
United Kingdom
Cermany
Switzerland
Cermany

United Kingdom
United Kingdom
France

United Kingdom
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£

ZDB Co a.s. Czech Republic
Zeneca Specialities United Kingdom
ZEQ - Zentrum fir Europdisches Qualititsmanagement Cermany
ZF-Friedrichshafen AG Germany
Ziekenhuis Rijnstate The Netherlands
Zink + Partner GmbH Germany

Zircher Kantonalbank Switzerland




Anexo 11: Sello de la Excelencia Europea

SELLODE EXCELENCIA EUROPEA
Basado en el Modelo EFQM de Excelencia

Qué es el Sello

Es una certificacion cuyo objeto es reconocer la
Evolucion Positiva de la Mejora Continuas en

la Gestion integral de una Empresa u Organizacion
y ser, en si mismo, una motivacion al esfuerzo de la
Organizacion.

Por qué el Sello

Por la necesidad de que los esfuerzos de una organizacion por implantar la Excelencia en la
gestion tenga un reconocimiento valorado por el mercado.

Por la necesidad de cubrir la laguna de reconocimiento existente entre una certificacion 1SO
9000 y recibir un premio a la Excelencia.

Quién puede optar al Sello

Cualquier Organizacion pablica o privada, radicada en Espafia y comprometida con la mejora
continua, independientemente de su actividad.

También podran solicitar el Sello aquellas unidades Operativas 6 de negocio con cuenta de
resultados independiente.

Como conseguir el Sello

1.Compromiso de la Direccion: el comportamiento de los Lideres de una Organizacion
suscita en ella claridad y unidad en los objetivos, asi como un entorno que permite a la
Organizacion y a las personas que integran alcanzar la Excelencia.

2.Autoevaluacion ( PERFIL ): Perfil es una herramienta de Autoevaluacion de la
Gestion Integral de las Organizaciones, permite conocer su situacion en cada uno de los
criterios del Modelo EFQM, la referencia con otras empresas y la puntuacion
aproximada que obtendrian se se realizara por un Equipo de Evaluadores.

3.Solicitud del Sello de Excelencia Europea: se debe solicitar el sello a la empresa
Bureau Veritas Quality International (BVQI), con la que el Club Gestion de Calidad ha
establecido una Alianza para dar respuesta a las expectativas del mercado, separando
asi la organizacion que asegura la fiabilidad del proceso de la que presta el servicio. De
esta manera es mas transparente la relacion con las Empresas y Organizaciones.

4 Presentacion de un Informe: como resultado de la Evaluacion de la Memoria y de la
Visita, el Equipo Evaluador presenta a la Organizacion los puntos fuertes, las areas de
mejora y el nivel de reconocimiento conseguido.

5.Concesion del Sello de Excelencia Europea: segtn el nivel de reconocimiento
obtenido se concedera el Sello de Excelencia Europea que le corresponda
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Anexo 14: Ratios de Operacion

CRITERIO 9 ) BRTERIRE:

BBk s BBANk B

Indicador de Resultados: Ratio de Operacion.

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Determinar el porcentaje de actividades que generan valor dentro de cada
proceso.

Ratio de Operacion

O peracion|Demora [Transporte| Inspeccién [Total de Actividades| Ratio (%)
‘omercializacion ¥ Venta 43 12 1S 18 93 52
Adguisiciones 48 13 24 17 102 47
Logistica de Entrada 22 7 6 30 57
Logistica de Salida 17 6 7 35 63
Servicie Posventa 44 ] 16 11 79 56
Total de Actividades 179 i3 68 59 339 53

Observaciones:

La presente tabla muestra los ratios de operacion obtenidos para los procesos que se
realizan en la UNCCP. Para el proceso de comercializacion y ventas se obtuvo que
el 52% de las actividades que se realizan agregan valor al proceso y el 48% se
utilizan en transporte, demoras e inspecciones.

Segun los resultados obtenidos el proceso con mayor porcentaje de actividades que
agregan valor es el de logistica de salida con un 63%, siendo el proceso de
adquisiciones el de menor ratio 47%.

Causas de Variabilidad:

» Conocimiento por parte de los empleados de los procedimientos y practicas existentes
de la Unidad.

» Falta de documentacion de los procesos realizados actualmente, existencia de
manuales operativos.

« Efectividad del entrenamiento del personal.

» Analisis de valor.




Anexo 15: Criterios, Subcriterios y Area a Tratar
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Subcriterio 2e. Comunicacion e implantacion
de la politica y estrategia.

Medida de Percepcion: estas medida se
refiere a la percepcion del personal sobre
como implanta la organizacion su Mision y
Vision mediante una estrategia claramente
centrada en todos los grupos de interés y
apoyados por sus politicas, planes, objetivos,
metas y proceso relevantes.

» Establecer claramente los propietarios de
los procesos claves.

« Definir los procesos claves, incluyendo la
identificacion de los distintos grupos de
interés que se ven afectados.

» Revisar la efectividad del esquema de
procesos claves a la hora de llevar a efecto
la politica y estrategia.

Comunicar y transmitir en cascada la
politica y estrategia, segin sea apropiado.
Emplear la politica y estrategia como base
para la planificacion de actividades vy el
establecimiento de objetivos y metas para
la organizacion.

» Alinear, establecer prioridades, acordar los
Planes, Objetivos y Metas.

Evaluar el nivel de sensibilizacion con
respecto a la politica y estrategia.

El resultado de este medida es la puntuacion
final obtenida de la valuacion del
cuestionario disefiado para el criterio 2:
Politica y Estrategia. Este cuestionario
recoger la implicacion del personal en la
elaboracion y desarrollo de la planificacion y
la estrategia.
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Anexo 16: Modelo Causa Efecto

51

AGENTES DERESULTADOS

AGENTES FACILITADORES

Maximizar el valor agregado de la

organizacion
Verificar Ia organizacion en
relacién al rendimiento planificado

Diagndsticar como perciben los clientes
a la or ganizacién

Resvlfados Chives

Generar conflanza sobre los productos
¥ servicios

Diagnésticar como percibe la
sociedad a b or ganizacién

Diagnésticar comeo per cibe el personal
a la or gamizacion

Hesultados en Clientes

Resultados en Per wml Hesuliades en la Sociedad

L} L] LB

Asegurar la consolidacién como
lider en la comercializacién y
venta de productosy servicios

Asegurar el desarrolio
de competencias

claves
Detectar brecahas de 5
competencias claves
Recwsosy Colaboradores
Ser cidos como uma organizacién que gestioma eficieniemente sus
recursos, manteniendo un flyo en condiciones aceptables con todos sus
relaciomdos

v
£ Auwmentar la confianza de los f Fortakcer las relaciones conlos
proveedore s omirat i

Establecer a medida en que los recursos irfernos
apoyan la politica, estrategia v el eficaz funciomamiento
de sus procesos

Asegurar la adopcién de
nuevas tecologias

Cerrar brechas de
cempeiencias claves
enel nivel requer ido

Garantizar el
desarrollo ¥y uso de
nuevas teciologias

Adoptar mevas
herramientas de
comumicacion

[ —

Geslion del Per somal

ortalecer a la or ganizacion y mejorar
el ambiente de rabajo

Desarrolio de habilidades y
capacidades claves

Promover Ia participacién de
per sonal en los procesos y
actividades que se desarrolka

Resguar dar competencias claves

Politica v Fdrategia

Fatahbl

estrategias adk
para alcanzar elmaximo
rendimienfo de k or ganizacion

Comprometer ¢ implicar personalmente ale quipo directivoen ka Misién,
Vision y Valores de Ia or ganizacion, para establecerr ‘
sfactarias entre Ia direccién v los actores imvolucra




Anexo 17: Indicadores de Resultados
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