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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd en la empresa PDI
Gerencia e Ingenieria, la cual se encarga del desarrollo de proyectos de
ingenieria conceptual, basica y de detalle para el sector petrolero, gasifero y de
electricidad. Por esta razéon Ila organizacion PDI desea realizar la
implementaciéon de un sistema de gestion de la calidad bajo la norma I1SO
9001:2008, para ello entre sus primeros pasos se encuentra la identificacion de
sus procesos y la documentacién de los procedimientos requeridos por la
norma, los cuales constituyen el alcance de este trabajo especial de grado.
Para el desarrollo de esta investigacion se estableci6 el problema de
investigacion, objetivos, justificacion y el alcance de la investigacion;
continuando con el establecimiento de la metodologia a utilizar y el desarrollo
de las fases a seguir, asi como la definicion del tipo de investigacion, poblacion
y muestra. Seguido se encuentra el basamento teoérico de la investigacion,
destacando las definiciones esenciales usadas en el desarrollo del tema,
finalizando con la propuesta, en donde se observa en primer lugar, los procesos
definidos de la organizacibn PDI, continuando con los seis (6) seis
procedimientos requeridos por la norma ISO 9001:2008 (control de los
documentos, control de los registros, auditorias internas, control de los
productos o servicios no conforme, acciones correctivas y acciones
preventivas).Finaimente se muestran las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion, asi como también las referencias bibliograficas.

Descriptores: Calidad, Documentacién, Sistema de Gestion de la Calidad
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INTRODUCCION

En la actualidad la innovaciéon tecnoldgica y el ritmo competitivo de las
grandes empresas de consultoria de proyectos a nivel nacional, exige cambios
continuos en sus procesos, para lograr ofrecer un alto nivel de calidad en sus

productos y servicios.

Las organizaciones han enfocado sus objetivos en cumplir las
expectativas de los clientes, para lograr ofrecer un servicio -eficiente
optimizando a su vez los recursos utilizados.

Para cumplir con este requerimiento la organizacion PDI, tiene la
necesidad de documentar sus procesos y establecer los procedimientos
requeridos por la norma ISO 9001:2008, en funcidén de instaurar los primeros

pasos para optar por un sistema de gestion de la calidad implementado y
certificado.

A continuacién se presenta la forma en que se encuentra estructurada el
documento que presenta los resultados para responder a las expectativas antes
mencionadas:

La investigacion se ha estructurado de la siguiente forma:
- Capitulo I: Planteamiento del problema, que sefala el problema de

investigacion planteado, objetivos, justificacion y alcance.

- Capitulo 1. Marco metodoldgico, donde se explican las fases

ejecutadas para la elaboracion de la documentacion

- Capitulo Ill: Marco tedrico, en el cual se desarrollan las bases teoricas

necesarias para la elaboracion de la investigacion




- Capitulo V. Propuesta, Se presentan los resultados de Ila
investigacion, definicion de los procesos y procedimientos requeridos
por la norma ISO 9001:2008

- Capitulo V. Conclusiones, recomendaciones vy referencias

bibliograficas

- Capitulo VI. Referencias Bibliograficas




CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

PDI Gerencia e Ingenieria S.A, denominada de aqui en adelante como
PDI, es una empresa fundada en el afio 2001, se ha caracterizado por prestar

servicios en Gerencia de Proyecto, Ingenieria Conceptual, Basica y de Detalle.

Los sectores a los cuales la organizacién PDI ofrece sus servicios son
petroleo, gas, petroquimica, electricidad e infraestructura. Para ello es
necesario competir en procesos de licitacion, en los cuales se evalla una
oferta técnica y comercial. Por lo que es importante ofrecer precios competitivos
en el mercado y demostrar que técnicamente la organizacién esta en la

capacidad de dar respuesta a los requerimientos solicitados.

Entre los aspectos evaluados en la oferta técnica, se pondera el poseer
un Sistema de Gestion de la Calidad documentado. Por esta razon, la
organizacion PDI en las ultimas ofertas en las cuales ha participado no ha
logrado ser competitivo, debido a que el resto de las empresas consultoras
cuenta con sus procesos de calidad documentados, elemento que aumenta la
puntuacion de la evaluacién, logrando asi ganar las ofertas en las que

participan.

Es importante destacar que la organizacién PDI, como una empresa
nueva en el mercado, esta en la responsabilidad de ofrecer a sus clientes un
nivel de confianza, asegurando permanentemente la calidad de los servicios

prestados.

Motivado a esto se presenta como planteamiento del problema, la

ausencia de la documentacion basica del Sistema de Gestion de la Calidad bajo




la norma 1SO 9001:2008 (procedimientos obligatorios y mapa de procesos) en
la empresa PDI Gerencia e Ingenieria S.A, lo que permitira establecer la
estructura documental con la cual se podra desarrollar los procedimientos
operativos de la organizacion PDI.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

General

e Realizar la documentacion basica del Sistema de Gestion de la Calidad
bajo la norma ISO 9001:2008 en la empresa PDI Gerencia e Ingenieria
SA.

Especificos

e Identificar los procesos de la organizacion PDI Gerencia e Ingenieria S.A.
e Determinar los tipos de documentos que deben existir en la organizaciéon
para garantizar que los procesos se lleven a cabo bajo condiciones

controladas.

e Documentar los procedimientos obligatorios exigidos por la norma ISO
9001:2008.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La documentacion basica del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la
norma ISO 9001:2008 constituye un elemento esencial para iniciar el proceso

de implementacion en la organizacion PDI.

Uno de los aportes mas significativos de este estudio, es dar respuestas
a los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 con la finalidad de lograr
que la organizacion pueda ser competitiva al momento de participar en un

proceso de licitacién, ya que se cuenta con evidencia para demostrar que la



empresa actualmente esta en un proceso de implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad.

De igual forma la identificacion de los procesos y la documentacion de
los procedimientos requeridos por la Norma 1ISO 9001:2008.

ALCANCE

La documentacion basica del Sistema de Gestion de la Calidad de la
empresa PDI abarca los servicios de Gerencia de Proyecto, Ingenieria
Conceptual, Basica y de Detalle, especificamente de la oficina principal de
Caracas, incluyendo todos los procesos que son necesarios para la prestacion
del servicio, lo que constituird un elemento esencial en la iniciacion del proyecto
de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, dentro de la empresa
PDI.




CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Naturaleza de la investigacion

El presente proyecto de investigacion estd enmarcado dentro de la
modalidad de proyecto factible. Se considera segun el nivel de la investigacion del
tipo descriptiva y de acuerdo al disefio de la investigacién una investigacion de
campo y documental.

Es factible porque se desarrollaran nuevas propuestas de procesos para
cubrir las necesidades que implica el mantenimiento de un Sistema de Gestion de
la Calidad dentro de la organizacion PDI, considerando el enfoque basado en
procesos de la norma ISO 9001:2008.

Es descriptivo, debido a que la informacion se recolectara tal como se
presenta, pues radica en la descripcion de los procesos presentes en la

organizacion.

La investigacion descriptiva, segun Grajales (2001), donde se trabaja sobre
realidades de hecho y su caracteristica fundamental es la de presentar una
interpretacion correcta. Esta puede incluir los siguientes tipos de estudios:
Encuestas, Casos, Exploratorios, Causales, de desarrollo, Predictivos, de

conjuntos, de correlacion.

La elaboracion de la documentacion basica se desarrollard bajo una
investigacion descriptiva, ya que se detallaran los procedimientos a realizar,

requerimientos, responsables y acciones a tomar en determinados casos.

La investigacion documental es aquella que se realiza a través de la
consulta de documentos (libros, revistas, peridédicos, memorias, anuarios, registros,
codices, constituciones, etc.). La de campo o investigacién directa es la que se
efectia en el lugar y tiempo en que ocurren los fenédmenos objeto de estudio. La
investigacion mixta es aquella que participa de la naturaleza de la investigacior
documental y de la investigacion de campo. Hurtado ,(2008).



El disefio de la investigacion es de campo ya que los datos obtenidos para
responder el problema planteado seran extraidos del lugar donde ocurren los
hechos, sin alteraciones de las variables; de acuerdo a Fidias, (1997), la
investigacion de campo se define “...como la recoleccion de datos directamente de

la realidad donde ocurren los hechos sin manipular o controlar variable alguna”. p.
45.

Es documental ya que consistira en la recopilacién de toda la informacién
necesaria que sirva como soporte para el desarrollo de la documentacion basica
para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad. Se utilizara como
referencia los manuales de la Organizacion (procedimientos) con el fin de conocer
las actividades, funciones, normativas y métodos de cada Coordinacién y
Unidades, por los cuales deben regirse los trabajadores, ademas de su estructura

organizativa.

Por lo antes expuesto se dice que la investigacion es mixta (documental-de

campo).

También servira como referencia las Normas Venezolanas COVENIN-ISO

9001:2008. Ademas seran consultados textos y articulos especializados en el area.

Fases de la investigacion

Fase de reconocimiento de la empresa:

En esta fase se obtendra la informacién referente a los puntos mas
importantes de la empresa, tales como:

e Resefa histérica de la organizacion.

e Mision, vision y politica corporativa.

e Estructura organizativa de la empresa.
e Servicios prestados por la organizacion.

o Documentacion existente referente a Sistemas de Gestion de la Calidad.




Esta informacion permitird tener una vision general del funcionamiento de la

empresa y del mercado al cual pertenece.

Fase de Diagnéstico de la situacion actual:

Segun Requena (2004), el diagndstico es un proceso en el cual se aplican
métodos y técnicas que permiten dar a conocer la situacion actual del sistema o
proceso en estudio, para asi tomar las previsiones necesarias sobre las posibles
amenazas o riesgos encontrados; fue considerada la aplicaciéon de esta
estrategia para la elaboracion del Proyecto, con el fin de cumplir con los
objetivos trazados y tener un basamento para la elaboracién de la

documentacion basica del Sistema de Gestion de |la Calidad.

En este sentido, el diagnéstico se desarrollara en varias etapas, las cuales

se describen a continuacion:

En una primera etapa de esta fase, se procedera a conocer las actividades
gue se desarrollan dentro la organizacion PDI, su esencia y los responsables de su
ejecucion. Esto permitira establecer y definir el servicio y los procesos que

formaran parte del Sistema de Gestion de la Calidad a desarrollar.

En segundo lugar, se consultara la documentacion existente para determinar
su estructura e informacion presente y asi establecer la forma mas eficiente de

recolectar la informacién necesaria.

Por dltimo, se efectuaran visitas de reconocimiento a la organizacién PDI,
donde los Jefes de Departamento daran a conocer las formas de operar dentro del
desarrollo de los proyecto.

Fase de Recoleccion de la Informacion

En esta fase, la recoleccion de la informacion estara establecida de forma
clara y precisa segun los requerimientos y detalles exigidos por la organizacion PDI
para la elaboracion de la documentacion basica del Sistema de Gestion de la

Calidad. Se procedera a recopilar la informacién para definir los procedimientos




claves que regiran la implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de

la Calidad, utilizando las siguientes técnicas:

< Consulta de fuentes bibliograficas: Mediante este tipo de consulta se

revisara la documentacion existente de:

e Procedimientos e instructivos de manejo de proyecto.
¢ Registros

La Entrevista: Sanchez, (2002) la define como “...una técnica de
recoleccion de informacidon que consiste en una conversacion con un propoésito
claramente definido y llevada a cabo entre dos personas, en donde el entrevistador
pregunta al entrevistado y recibe de éste las repuestas pertinentes a la

investigacion.” p. 37

Se realizara entrevistas a los jefes y lideres de departamentos, con el fin de
obtener informacién precisa y confiable que permita generar las propuestas que

demuestren el enfoque basado en proceso del sistema estudiado de acuerdo a lo
establecido en la Norma ISO 9001:2008.

Las entrevistas se realizaran en seis (6) sesiones, en las dos (2) primera se
levantara la informacion correspondiente al mapa de procesos y cajas negras,
finalizando con las cuatro (4) sesiones donde se elaborara la documentacion. En
todas estas sesiones participaran un total de doce (12) personas entre jefes de

departamento, lideres de disciplina y un gerente de proyecto.

Fase de Elaboracion de la documentacion

En esta dltima fase se elaborara la documentacién basica necesaria para

iniciar la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Entre la documentacion basica a elaborar se encuentra:

e Mapa de procesos y cajas negras.
¢ Procedimiento de control de los registros.

¢ Procedimiento de control de los documentos.




Procedimiento de acciones correctivas.
Procedimiento de acciones preventivas.
Procedimiento del Control del Producto No Conforme.

Procedimiento de Auditoria Interna.




CAPITULO 11l
MARCO TEORICO
BASES TEORICAS

Norma

“Es un documento accesibie al publico, consensuado entre
todas las partes interesadas, que contiene especificaciones
técnicas u otros criterios para que se usen como reglas, guias
o definiciones de caracteristicas, para asegurar que
materiales, productos, procesos o0 servicios cumplen los
requisitos especificados. Debe estar aprobado por un
organismo de normalizacion y no tiene caracter obligatorio”.
Segun Diaz, (2004), p. 45

Una norma es un documento establecido por consenso que:
1. Contiene especificaciones técnicas de aplicacion voluntaria.

2. Se basa en los resultados consolidados de la ciencia, la tecnologia y
la experiencia.

3. Es aprobada por un organismo reconocido. Segun Diaz, (2004), p.
47

Objetivos de la norma

Segun Gonzalez, (2004), los objetivos de la norma son:

e “Proporcionar a la direccion de la empresa la seguridad de que se
obtiene la calidad deseada.

o Simplificar las tareas, y facilitar la intercambiabilidad.

e Eliminar barreras a los intercambios.” p. 57
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Normas I1SO 9000

La familia de normas I1SO 9000, son un conjunto de normas
internacionales que segun su definicion constituyen un modelo para la gestion
del sistema de la calidad en el disefio, el desarrollo, la produccion, la instalacion
y el servicio postventa. Esta norma permite desarrollar e implantar un Sistema

de Gestion de la Calidad en una empresa. Amaya, (2004), p. 65

Beneficio de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad bajo el modelo
de la Norma ISO 9001:2008

Segun Gonzalez, (2004), p. 68, los Sistemas de la Calidad basados en
las 1ISO 9000 contribuyen a mejorar el servicio al cliente, a lograr una buena

garantia de la calidad y a establecer una dinamica de mejoras continuas de la

misma.

Estructura de La Norma I1SO 9001:2008
Segun De la Roca, (2007), p.1, la norma venezolana ISO 9001:2008 esta

compuesta de cuatro clausulas basicas que son:

1) Sistema de gestion de la Calidad

Se establece la importancia de definir procesos, control de documentos,

control de los registros y manual de la calidad, entre otros

2) Responsabilidad de la Direccion

En la clausula 5 de las Norma ISO 9001:2008, se recogen los aspectos
de Politica de la Calidad, Objetivos de la Calidad, Carta de representante por la
Direccion, Carta de Compromiso con el Sistema de la Gestion de la Calidad,
Avances de los Objetivos, Planificacion-Minutas de reuniones de la Gerencia,

Organigrama, Descripciones de Cargo y Minutas de Revisidn por la direccion.

12




3) Gestion de los Recursos

En la clausula 6 de las Normas 1SO 9001:2008, se refiere a la gestion del
Prepuesto Anual, Planificacion de Adiestramiento Interno y Externo, Reporte del

Clima Organizacional y Requerimiento de infraestructura en areas de trabajo.
4) Realizacion de los Productos.

En la clausula 7 de las Normas ISO 9001:2008, se refiere a los
Requisitos Iniciales de los Procesos, Elaboracion de las Cajas Negras,
Evaluacion de Personal, Manejo de Reclamos y Medicion y Evaluacion de

Satisfaccion del Cliente.
5) Medicion Analisis y Mejoras

En la clausula 8 de las Normas ISO 9001:2008, integra los puntos de
Indicadores de Gestion, Toma de Acciones y Analisis de la Informacion y Los

Proyectos de Mejora en la Gerencia.

Procedimiento

Es un documento que describe claramente los pasos consecutivos
desarrollar una operacion relacionada con el proceso productivo o de
suministro de servicio, los alcances y limitaciones fijadas, caracteristicas del

personal que interviene, entre otros aspectos. Sanchez, (2002), p.59

Instrucciones de Trabajo

Para Anderi, (1994), p.36, “las instrucciones de trabajo proveen la
informacion detallada, sobre la forma de realizar una operacion que agrega
valor al producto. Son documentos preparados para suministrar informacion

detallada, de los procesos de produccion, al operario responsable de ejecutar
la tarea.”

Registros

Documento que proporciona evidencia objetiva. Cardenas, (2005), p. 35
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Sistema de Gestion de la Calidad

‘Es la forma como la organizacion realiza la gestion empresarial
asociada con la calidad, es decir, la estructura organizacional junto con la
documentacion, procesos y recursos que se emplean para alcanzar los

objetivos de calidad y cumplir con los requisitos de los clientes.” Sanchez,
(2002) p. 46

Enfoque basado en procesos

Segun documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R2, Mayo (2004) la
identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conoce

como “Orientacion a Procesos”

Comprension del enfoque basado en procesos

La Norma ISO 9000:2005 apartado 3.4.1 define un “proceso” como:
“‘Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados”

Los elementos de entrada (entrada) y los resultados (salida) pueden ser
tangibles o intangibles. Ejemplos de entradas y de salidas pueden incluir
equipos, materiales, componentes, energia, informacion y recursos financieros,
entre otros. Para realizar las actividades dentro del proceso tienen que
asignarse los recursos apropiados.

La Norma 1SO 9001:2008 enfatiza la importancia para una organizacion
de identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la eficacia de los
procesos que son necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad, y para
gestionar las interacciones de esos procesos con el fin de alcanzar los objetivos
de la organizacion. La norma 1SO 9004:2000 guia a la organizacion mas alla de
los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 al centrarse sobre las mejoras del

desempefio. La Norma ISO 9004 recomienda una evaluacion de la eficiencia,
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asi como de la eficacia de los procesos. Segun Documento ISO/TC 176/SC 2/N
544R2, Mayo (2004)

Uno de los principios de gestion de la calidad sobre los que se basa la
serie de Normas 1SO 9000:2000 se refiere al enfoque basado en procesos “Un
resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso”. La norma SO
9000:2005 define un “Proceso’” como:

e Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados.

e lLos elementos de entrada para un proceso son generalmente
resultados de otros procesos.

e Los procesos de una organizaciéon son generalmente planificados y

puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.

Los procesos de una organizacidon son generalmente planificados y
puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar valor. Segun
documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R2, Mayo (2004)

Ciclo PHVA y el enfoque basado en procesos

Segun Hudson, (2006), El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue
desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart, y fue
popularizado luego por W. Edwards Deming. Por esa razén es frecuentemente

conocido como “Ciclo de Deming”

Dentro del contexto de un Sistema de Gestién de la Calidad, el PHVA es
un ciclo dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion, y en el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente
asociado con la planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto

en la realizacion del producto como en otros procesos del Sistema de Gestion
de la Calidad.
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El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso

pueden lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de

la organizacion. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel,

tales como la planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto en

la realizacion del producto como en otros procesos del Sistema de Gestion de la

Calidad.

A continuacion se muestra la Tabla N° 1. Ciclo PHVA, donde se identifican los

elementos que deben contener cada una de sus fases.

¢ Identificar los procesos necesarios para el SGC que

afectan a la calidad del producto.

PLANIFICAR

e Determinar la secuencia y la relacibn que estos

procesos tienen entre ellos.

¢ Determinar los métodos para el correcto funcionamiento

de los procesos.

e Los procesos han de estar documentados (Como han
HACER de ser realizadas las actividades que los conforman).

e Los procesos han de estar medidos, a través de

parametros relevantes.

e [Establecer la propiedad y autoridad de los procesos.

e Asegurar la disponibilidad de la informacion para
VERIFICAR _ o

realizar un seguimiento de los procesos.

e Realizar un seguimiento de los procesos, para a partir

ACTUAR

de su analisis conseguir la mejora continua.

TABLA N° 1 Ciclo PHVA

Fuente: Curso introduccién a la ISO 9000:2000, ECCAT consultores (diciembre 2002)
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Segun la Organizaciéon 1ISO en el documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R
mayo (2001) dice:

e Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion.
¢ Hacer: implementar los procesos.

o Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para

el producto, e informar sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio

de los procesos.

Las interacciones entre los procesos de wuna organizacion
frecuentemente pueden ser complejas, resultando en una red de procesos
interdependientes. La entrada y salida de estos procesos frecuentemente
pueden estar relacionadas tanto con los clientes externos como los clientes
internos, en la figura 1: Tipica Red de procesos que interactian, se muestra un
ejemplo de una red de procesos que interactian. El modelo de la red de
procesos ilustra que los clientes juegan un papel significativo en la definiciéon de
requisitos como elementos de entrada. La retroalimentacion de la satisfacciéon o
insatisfaccion del cliente por los resultados del proceso es un elemento de
entrada esencial para el proceso de mejora continua del Sistema de Gestion de
la Calidad.
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Figura 1. Tipica Red de procesos que interactian

Fuente: Documento ISO/TC 176/SC 2/N 544R Mayo 2001

Son establecidos para proporcionar un punto de referencia para dirigir a
la organizacién debido a que ellos determinan los resultados deseados y
conducen a la organizacibn a aplicar su recurso para alcanzar dichos
resultados. El logro de los Objetivos de la Calidad pueden tener un impacto

positivo sobre la calidad del producto, la eficacia operativa y los rendimientos
financieros.
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Organigrama de la Empresa

A continuacion se muestra el organigrama de la empresa PDI-

Junts Dwrectiva

I

Comité de Direccion

Limdad Unxdad de
de Sistemas y
Cangad Tecnoiogia
S
DISCCHO Proyactos
i oahii] ! . *
FL:}‘; c'_':m de Administracion D:r":fnr;i:r Dpta. Estructuras Caracas
g y Finanzas yec
Ut
Optu. Mercaduo Administracion y Gerentes o Pros
3 sl e yerios
Finanzas Proyectos! E pmu N ‘.v y 2 Onente
Coord de ingenieria v
Dpte Oferas Dpto. Gestion de
Capital Humano c ; Prayectos
ontro! ;
Internacionates
de Proyectos Dpto. Electicidad
Procura Dpto Instrumentacion
{Vacante)
Gerencia de
Construccion Dpto. Mecanica
Dpto. Provesos
Dpto. Tuberiay
A

Fuente: PDI Gerencia e Ingenieria

La elaboracién de la documentacion abarcara a toda la Organizacion

PDI, por ser ésta una empresa pequefia, encarga de desarrollar proyectos en el

area de Ingenieria Conceptual, Basica y de Detalle.
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Aspectos Eticos y Légales

La empresa PDI esta encargada de ofrecer los servicios Ingenieria Conceptual,
Basica y de Detalle, dirigida fundamentalmente hacia los sectores de

produccion petrolera y de gas, esta ingenieria incluye:

* Estudios de Seleccion de Tecnologias (Separacion, Deshidratacion,

Compresion y Tratamiento de Agua).

* Disefio de Procesos (PDF's y P&ID’s).

* Layout General y Plot Plan de Areas.

* Seleccion de Materiales de Construccion.
* Dimensionamiento de Lineas.

» Balances de Masa y Energia.

* Disefio y Seleccion de Equipos de Procesos y de Servicios.
* Especificaciones Generales de Ingenieria.
* Disefo y Seleccion de Equipos Eléctricos.
+ Clasificacion de Areas.

» Lista y Hoja de Datos de Instrumentos.

» Lista y Descripcion de Enclavamientos.

* Especificaciones de Sistema de Deteccion de Gas y Fuego (F&GDS) y
Sistemas de Parada de Emergencia (ESD).

+ Analisis de Hazop.

+ Especificaciones de Sistema de Control de Hardware y Software (DCS,
PLC).

* Requisiciones de Equipos y Materiales de Largo Tiempo de Entrega.

* Disefio Eléctrico de Equipos de Generacion y Transmision Eléctrica.

» Paquetes de Licitacién de IPGC e IPC.
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* Estimados de Costos Clase V, IV, lll y Il

Por esta razén es importante considerar el cumplimiento del cédigo de
etica profesional, ya que PDI esta encarga de realizar el disefio de obras que

pueden incurrir en errores graves al momento de la construcciéon. Fuente propia

El profesional Consultor y/o o empresa consultora estan sujetos al
Cébdigo de ética Profesional y aceptan la responsabilidad profesional y demas
responsabilidades, ocasionadas por sus actividades y actos profesionales.
Enzo, (1994), p.8

Es por ello, que la documentacion basica del Sistema de Gestiéon de la
Calidad, para la empresa PDI, considera los aspectos establecidos en el cédigo
de ética profesional, con el fin de ser consecuentes con la importancia que
amerita la precision, exactitud, seguridad y eficiencia que su trabajo amerita,

para el buen logro de los objetivos propuestos en cada proyecto. Fuente Propia
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CAPITULO IV

PROPUESTA

En el siguiente capitulo se describen los resultados obtenidos en cada una
de las fases expuestas en el Marco Metodolégico en cumplimiento de los

objetivos planteado.

En primer lugar se definieron cada uno de los procesos existentes en la
Organizaciéon PDI, para ello se entrevistaron doce (12) personas, entre jefes de
departamento, lideres de disciplina y un gerente de proyecto. A cada uno se le

preguntd los procesos existentes en la organizacién considerando los siguientes

aspectos:
¢ |nsumos
e Salidas

¢ Nombre del proceso

e C(Clientes

e Proveedores

¢ Comunicacién

e Duefio del proceso

e Documentos

¢ Indicadores de Gestion
e Tipo de Proceso

¢ ldentificacion de las actividades del proceso en funcion del ciclo
(PHVA) Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

En total se identificaron catorce (14) procesos, tres (3) estratégicos,
cuatro (4) medulares y siete (7) de apoyo
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Procesos Estratégicos

e Mercadeo

e Comite de Direccion

¢ Gestion de Capital Humano
Medulares:

¢ Oferta y Contrato

e Gerencia de Proyecto

e Ingenieria

e Planificaciéon y Control
Apoyo

¢ Control de Documentos

¢ Administracién y Finanzas

¢ Legal (Outsourcing)

¢ Sistemas y Tecnologia

¢ Gestion de la Calidad

e Insfraestructura y Servicios

¢ Control de Documentos de Proyectos

Luego de esto se procedid a la elaboracion de los seis (6) procedimientos
requeridos por la ISO 9001:2008.

¢ Control de los registros,
e Control de los documentos,
e Acciones correctivas

e Acciones preventivas




o Control del Producto No Conforme

e Auditoria Interna
A continuacién se encuentran cada uno de los procesos identificados en la

organizacion PDI, asi como también los documentos anteriormente

mencionados.
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Figura 2. Mapa de procesos de la organizacion PD/

Fuente: Propia

¢ o e o1
PDI MAPA DE PROCESOS Agosto, 2008

ENTRADA SALIDA
CLIENTE CLIENTE

Tarminos de
Referencia Productos de

e . Ingenietia
Especificaciones

Técnicas Planos

Slocumentos
«Contrato *Productos de
Gelencia

v

Documentos
del cliente

. L

Tipos de Procesos

Anformes de
Progieso

Estratégicos
Medulares

Apoyo



Figura 3. Proceso: Mercadeo

Fuente: Propia

D1

PROCESO: Mercadeo

ENTRADAS PRINCIPALES

=invitaciones de clientes

= Requisit os para realizar el registro como
proveedor por parte del cliente

= Curriculum actualizado del personal
=Alcance de proyectos ejecutados
sinformacién de mercado

Proposito del Proceso: Dar a conocer a la empresa en el sector e identificar y desarroiiar oportunidades de negocio.

tilientesy
Iiteinos:

Cferta y Contrato
Externos:

Empresas Petroleras, Industrias Basicas y Empresas
Privadas

Dueiio del Plroceso:
Director Comercial

tProveedoresk
imer1nos:
ingenieria
Exteinos:

Empresas Petroleras, Industrias Basicas y Empresas
Privadas

Pocumentos:
PRO-0020 Mercadeo

Especificaciones:
DGE-0004 Catdlogo de Servicios

Indicador de Gestion:
Backlog »= 5 meses

Comunicacion:

Correos Electrénicos, trato directo con el cliente, teiéfono
(Comunicaciones internas PRG-0007)

Tipo de Proceso:
Estratégico

Ver Mapa

SALIDAS PRINCIPALES

sinvitaciones a ofertar
= Registro como proveedor en empresas
petroleras, Industrias Baslcas y Empresas

Privadas.

= Credenciales actualizadas

= Péagina vWeb actualizada

= |de rtificacién de oportunidades de negocio
= lde rtificacién de potenciates aliados de

negocio

= Acciones correctivas y
Acciongs Prevertivas
arientadas a la mejora del
servicio

» Revisién de
presentacliones

= Visita a clientes.
= Control de registros

(Documentos dela
organizacién)

= Revision de las invitaclanes
publicas a ofertar

« Revisidn de los programas
de inversion de los clientes.
= Presentaciones de las
empresas.
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Figura 4. Proceso: Comité de Direccion

Fuente: Propia

D1

PROCESO: Comité de direccion

ENTRADAS PRINCIPALES

=Politica de la Calidad

Mision y Visidn

=Necesidades (de operaciones, de personal,
irter nas)

«Necesidadss de presupuesta

sNecesidades para servicios de infrasstructurs
=informes de satisfaccion de los clierntes
sinstrumentos necesearios para toma de
decisiones

=Diagndsticos e informes del 5.G.C.
sinforme del resuttado de las auditorias del
5.6.C.

=Necesidades de compras

Pmpdsito del Pioceso: Establece los lineamientos resultantes de los planes de acdién, ¥ praporciona a cada una de las areas de la
ofganizacién las estrategias necesarias para la prestacidn del servicio, de igual forma coordina las necesidades de, recursos econdmicos,
humanos y de calidad ofrecidos por los Proveedores (Internos y Externos); mantiene una interaccidn operativa entre {os Cliertes y

Proveadores.

Dueiio del Proceso:

{Clientesy:
Directores

Internos:
Todo el personal de PDI Gerencia e Ingenieria S.A,
Exteinos:

Empresas Petroleras, incustrias Basicas y Empresas
Privadas

Documentos:
* PRO-0001 Manualde ia Calidad

iProveedoesh
Intetnos:

SALIDAS PRINCIPALES

= Cbhjetivos de la Calidad

= Lineamientos para la prestacion del
servicio hacia todas las dreas de la
organizacién

« Lineamiernto de aplicacidn y divuigacidn de
ia Polftica de la Calidad

» Necesidades Gestionadas

= Minutas de Rev. Por ia Direccidén

= Compromisos establecidos con el 5.G.C.
= Aseguramiento de la disponibllidad de los
recursos thumanos, Ambiente,
Infrasstructura)

= Presupuesto Asignada

= Plan de accién basado en el diagndstico
del S.G.C.

=Tama de decisiones en funcidn de los
objetivos de la calidad

s~Acciones correctivas vy

Acciones Preventivas i
- A ara la g
orientadas a la mejora del P L Gt eﬁaglon
servicio servicio necesarios
acuerdo con

requerimientos del cliente.

«Plan estratégico de
dirececidn

= Establecer objetivos de la

calfidad.

= Establecer los procesos

Todo el personai de PDI Gerencia e Ingenieria S.A.

Extetnos:

Proveedores de equipos ¥ materiales, subcontratistas de
especialist as {estudios basicos especializados)

» Minutas de Revisidn por la Direccidn

Especificaciones:
DGE-0004 Catélogo de Servicios

Indicador de Gestion:
Entrega de informe de gestion <= 10 dias habiles del mes

Comunicacion:

Correos Electronicos, trato directo con el cliente,
taléf;mo (Comunicaciones [nternas PRO- PRO-
o007

Tipo de Procesao:
Estratégico

Ver Mapa l

«Control y seguimiento de
los avances generados de
log objetivos.

Cortrol vy revisidon det
cumplimiento de las
normas ¥y procedimientos
gue conforman el SGC.
“Minutas v/io actas de
Revisidn por ta Direccitn
anteriores.

Gestioner la asignacion de
ios recursos necesarlos.
*Revisidn por la Direccion.
=Coordinar objetivos
estratégicos de calidad,
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Figura 5. Proceso: Gestion de Capital Humano

Fuente: Propia

1 »4 |
ENTRADAS PRINCIPALES

» Peraonal seteccionado por Jefe de
Deparamento

-Necesidad de adiestramiento

« Carna de renuncia y/o cana de
despido

-Modalidad ge contratacién
*Personal nuevo - ingreso

+ Solicitud de préstamo

* Solicitud de permiso

» Sistema Hoja de Tiempo

- Solicitud de constanciade trabajo
«Politicas de remuneracién
-Evaluaciones de desemperno
«Perfil de candtidato

- Reguigicitin de persona

fogro detamisionrleia empresa.

Proposito del Proceso: Sarantizar una optima gestidn estratégica enmarcada dentro del contexto social v organizadonal.
dingida a ia obtencion. mantenimiento y administracion del recursos humano. bajo condiciones de cantidad. cahdad «
oportunidad. mediante una posicion vanguandista que contribuya a un adecuado desarrollo organizacional asi como &!

{Clientes):

internos

Todos los empleados de PDi Gerencia € ingenieria S.A.
Externo

Banco Mercanti!. Seguro Social Obligatario (SS0O)
INPSASEL. LOCT! € INCES.

Dueno del Proceso:
Lider de Capital Humano

{Proveedores):
intermos

Todos los empieados de PDI Gerencia & Ingenieria S.A.
Infraestructura v Servicios Generales y Directores

Externos

Banco Mercantil. Seguro Social Obiigatorio (850)
INPSASEL.LOCT! e INCES.

Documentos

«PRO-0013 Adiestramiento Evaiuacion del personal
«PRC-0015 Induccidn ai personal

«DGE-0005 Descripcion de cargos

»PRO-0039 Reciutamiento y seleccidn det personal

Especificaciones:
DGE-0004 Cataiogo de Servicios

Indicador de Gestion:

Entrega de reporte estadisticas de recursos humanos <= 5
dias habiles

Entrega dereporte de fuerza hombre <=3 dias hablles

Comunicacion

Correos Electronicos. trato directo con el chente. teiéfono
(Comunicaciones Internas PRC- PRO-0007

Tipo de Proceso:
Estratégico
Ver Mapa

PROCESO: Gestion de Capital Humano

SALIDAS PRINCIPALES

«Plan de adiestramiento
« Administracién del personal

»Némina

*Reportes Gerenciates
*Reciutamiento seieccibn ycontratacidn

del personat

«Acciones correctivasy
Acciones Preventivas
orientadas ala mejora dej
servicio

«Revisién de ndmina por
pane de la Untdad de

Administracion y Finanzas.

»Revisidbn de Nominapor
parte de los directores.
«Revision de 10s tramites
administrativos por parte
deilider de Capital
Humano.

» Revisidn de requisitos
necesarios paralas
solictudes de préstamo.

«Sistemade Hoja de
Tiempo.

*Tipo de contratacion.
+Lista de novedades

-Realiza plan de
adiestramiento. contratacién
de personatl sgresso de
persgnal, impuesto sobre la
renta, mduccibn al persona
inyreso delpersona
prestamos al persona
penmisos, trAmites
administrativos de seguridad
social némina reportesy
carias de trabajo
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Figura 6. Oferta y Contrato

Fuente: Propia

$rp1

PROCESO: Oferta y Contrato

ENTRADAS PRINCIPALES

= Invitacidn de cliertes através de
mercacdeo.

= Informacidn técnica por parte de
Ingenieria referente a la ejecucidn
= Solvencia de ia organizacidn

= Infor macién contable

« Fianzas

P1opésite del Proceso: Preparacidn de las ofertas técnicas y comerciales de servicios de ingenieria.

iClientesh
nteinos:
No Aplica
Externos:

Empresas Petroleras, Industrias Basicas ¥ Empresas
Privacdas

Dueiio del Pioceso:
Director Comercial

Proveedotesh

Internos:

Ingenieria, Administracién y Finanzas
Exteinos:

Empresas aseguradoras

Documentos:
PRO-0021 Ejecucion de Ofertas y Comratos

Especificaciones:
DGE-0004 Catélogo de Servicios

Indicadot de Gestion:

Porcentaje de ofertas comerciales abiertas (calificadas
técnicamente) == 80 %

Porcertaje de Ofertas aceptadas 100 %

Comunicacion:

Correos Electrénicos, trato directo con el cliente, teléfono
(Comunicaciones internas PRO- PRC-0007)

Tipo de Proceso:
Medular

Yer Mapa

SALIDAS PRINCIPALES

« Oferta Técnica (Credenciales y

alcance).

= Oferta comercial (Costos, mérgenes y
precio de venta).
= Precio de Venta

= Acciones correctivas y
Acciones Preventivas
orientacdas a la mejora del
servicio

= Verificar el indice de la
oferta v el cumplimiento de
todos los espectos exigidos
en el pliego.

*Rev. de términos de
referencia

» Disefio de estrategias
*Programacion de ejecucidn

= Requerimientos de recursos

= Preparacion de la oferta
técnica (Condiciones
Técnicas)

= Preparacion de la oferta
comercial (Condiciones
comerciales).
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Fuente: Propia

<pPD1

Figura 7. Proceso: Gerencia de Proyecto

PROCESO: Gerencia de Proyecto

ENTRADAS PRINCIPALES

» Ofetta de Servicios
= Contrato
= Términos de referencia

Proposite del Proceso: Fija ias politicas, lineamiertos generales y objetivos especificos de cada provecto, as!/ como
también garartiza c¢ue existan ios mecanismos de seguimiento y control para asegurar ei cumpiimierto dei plan de
sjecucion, ios resultados financieros y atencién a ios aspectos criticos Idertificados en ios proyectos a fin de satisfacer los

requerimiertos de ios clientes,

{Clientesk

Internos:

Todos los trabajadores de PDI Gerencia e ingenieria S.A.
Externos:

Empres as Petroleras, industrias Basicas y Empresas
Privadas

Dueiio del Proceso:
Director yio Gererte de Proyecta

{P1oveedotes):

Intetnos:

Todo el personai de PD} Gerencia e Ingenieria S.A.
Exteinos:

Proveedores de equipos ¥ materiales, subcontratistas de
especiaiistas (estudios basicos especiaiizados).

Documentos:

PRO-0016 Apertura de proyectos, PRO-0012 Medicidon de ia
satisfaccidn dei cliente, PRO-0022 Estructura de particion
del trabajo, PRO-0023 Reuniones del proyecto, PRO-0024
Gestién cambios de alcance, PRO-0025 Cierre
administrativo del proyecta, PRO-0026 Cierre técnico del
proyecto

Especificaciones:
DGE-0004 Catéiogo de Servicios

Indicador de Gestion:
Horas Hombres Ganadas »= 1

Comunicacion:

Carreos Electrénicos, frato directo con el cliente, teléfono
(Comunicaciones Internas PRO- PRO-0007)

Tipo de Pioceso:
teduiar

ver Mapa

SALIDAS PRINCIPALES

= Plan de ejecucidn del prayecto
= Gestién de control de proyecto
= Comunicaciones con el cliente

=Acciones correctivas o
preventivas orientadas & la
mejora dei servicio

= Medicidn de recursos
gastados.

« Estado de svance del
proyecto

= Comparacion en funcién
dei pian.

» Estudiar 1a oferta.

« Analizar el cortrato

= Analizar el presupuesto
« Determinar los recurscs

= idertificar los aspectos
criticos

= Preparar plan de ejecucién.
= Preparar plan de trabajo

= Fijar las metas

= Fijar el presupuesto
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Fuente: Propia

* PDI

Figura 8. Proceso: Planificacion y Control

PROCESO: Planificacion y Control

ENTRADAS PRINCIPALES

=Documentos ¥ plancs a emitlk seamanalmentes
por disciplina

sTransmittals enviados por of cliente.

=Costos del proyecto

Proposito del Pioceso: Planificar y controlar los proyectos de la organizacion

{Clientes:

Inteinos:

Proceso de Ingenieria y Gerente de Proyectos
Exteinos:

Empresas Petroleras, Industrias Basicas y Empresas
Privadas

Dueiio del Piroceso:
ingeniero de Control de Proyectos

{Proveedaes):

nternvos:

Proceso de Ingenlerfa y Gerente de Proyectos
Exteinos:

Empres as Petroler as, Industrias Basicas y Empresas
Privadas

Documentos:
PRO-0027 Planificacién y Control de Proyectos

EspeciHficacionesa:
DGE-0004 Csatalogo de Servicios

Indic ador de Gesticn:

Ertrega de valuacionss (segun las especificaciones de cada
proyecto)

Comunlcacion

Correnos Electrdnicos, trato directo con el cliente, teiéfono
(Comunicaciones internas PRO- PRO-0007)

Tipo de Proceso;
Medular

SALIDAS PRINCIPALES

sinformes ce Avances de Proyecto
=Valuaciones

;f\ct_:lones corrpectivanst_ ¥ =Recopilar informacién en
cciones reventivas iscibli i

- 4 cade di ina [
orientadas a ta mejora del scipl y del clients
servicio externo semanaimente.
~Comparacion de las "Reatizar los informes de
fechas reales de los avances de proyectos y tas
proyectos con fos valuaciones mensuales.

productos sntregados.
=Revisidn por parte del lider
del provecto det informe de
avances ¥ de las
vaiuaciones
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Figura 9. Proceso: Ingenieria

Fuente: Propia
$rps PROCESO: Ingenieria

ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS PRINCIPALES
= Términos de referencia del proyecto
= Recquerimientos legsales, “Plano g rtos téchi L
normas naciohales e internacionates anas y documermos g(;mcos due cumpian
con los requisitos especificados en el proyecto

« Documentos del cliente
« Plan de la Calidad

Propésito del Proceso: Disefio de planos y elaboracién de documentos correspondientes a las disciplinas de Proceso,
Tuberias, Mecénica, Civil, Electricidad e instrumentacion
lientesh: Dueiio del Proceso: ﬁ?iones;orreﬁyuas v slistado de Planos y
. d arta ciones Preventivas
Inteinos: Jefe de Departamento otientaclas a la mejora dei Documertos
Control de documertos de provecto Servicio = Distribucidn del trabajo
Exteinos:
Servicios de ingenieria contratados, Empresas Petroleras,
Industries Bésicas y Empresas Privadas
iProveedoean Documentos:
Inteinos: PRO-0028 Procedimiento generai para la slaboracion de
. . . documentos y planos de ingenieria, PRO-0029 Preparacidn
Planificacian y Cortral, Gerencia de Proyecto de a5 bases ¥ wrteros de GiseRo, PRO-U30 Disero y
Extetnos: desarroilo
Sarvicios ce ingenier ia comtratados, Empresas Petroleras,
Incustrias Basicas y Empresas Privadas
Especificaciones: Indicados de Gestion: sipticacidn de listas de «Elaborar Planos v
DGE-0004 Catélogo de Servicios Porcentsje de emisiones aceptadas >= 90 % chequeos. documentos segtin los
*Revisién por parte del jefe requisitos especificados en ej
de departamento de los proyecto.
Comunicacion: Tipo de Proceso: planos y docume ntos
Correos Eiectrénicos, trato directo con el cliente, teléfono Mecdiuiar eiaborados
{Comunicaciones internas PRO- PRO-0007)
Ver Mapa ‘
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Figura 10. Proceso: Control de Documentos del SGC

Fuente: Propia

$rpi

PROCESO: Control de Documentos del SGC

ENTRADAS PRINCIPALES

= Descripcidn general del requerimiento
= Documertos

la operacion eficaz de los sistemas de gestion de la calidad.

Pioposito del Proceso: Codificar, pubiicar, desincorporar, enviar para revisidn / modificacidn los documentos controlados
y brindar asesoria para mansjar documentos; asi como estabiecer los criterios de identificacidn, almacenamiento,
proteccidn, tiempo de retencidn | recuperacidn y ia dispasicidn de registros de ia caildad que proporcionan la evidencia de

{Clientesk

Intetnos:

Todas los trabsjadores de PDI
Exteino

No Aplica

Dueiio del Proceso:
Coordinador de Calidad IS0 9000

{P1oveedorest:

Documentos:
= PRO-0002 Control de fos Documentas del Sistems de

Inteinos: O Y
Todas {os trabajadores de PDI Gestion de la Calidad

= PRQ-0003 los Registros del Sistemna de Gestidn de la
Exteino: Calidad
No Aplica

Especificaciones:

DGE-0004 Catdlogo de Servicios

Indicados de estién:

1) Tiempo méximo de pukiicacidn de documertos en tras (3)
dias hébiles al recibir la salicitud.

Comunicacion:

Correos Electrdnicos, trato directo con e cliente, teléfono
(Comunicaciones |nternas PRO- PRO-0007)

Tipo de Ptoceso:
Apoyo

ver Mapa

SALIDAS PRINCIPALES

« Codigos asighados

= Documertos publicados

« Documertos desincarporados

= Documentos devueltos

« Documentos enviados para su revision
4 modificacién

= Asesorias y charlas ofrecidas

=Acciones corradivas' ¥ Recibir requisitos del cliente.
Acclones Preventivas
arientades & la mejora del

servicio =Registrar las actividades y

planificar su ejecucidn

“alidar la satisfaccidn del =Enviar documentos para
cliente en la correcta revision ’ maodificacion
publicacion, codificacidn y Codificar, Publicar ¥
desincarporacidn de Desincorporar Documentos,

dictar charlas y ofrecer
asesoras.
=Dar respuesta al Cliente en

funcién de su solicitud.

documentos en el portai
biblicteca digital.

“verificar la actualizacidn

en ei FOR-0001 Listado
Maestro de documentos
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Figura 11. Proceso: Administracion y Finanzas

Fuente: Propia

< PD1

PROCESO: Administraciéon y Finanzas

SALIDAS PRINCIPALES

ENTRADAS PRINCIPALES

»Orden de facuiracién
«Factura del provaedor
~Informacin financiera de ia empresa

Propoésito del Proceso: Fealizartodos los elementos referentes a la Administracién vFinanzas de la Organizacién PDi

Gerencia e lingeniera.

{Clientes):

Internos:

Todoios empleados de PDI Gerenciae Ingeniena S.A,
Externo

Empresas Petroleras. Industrias Basicas y Empresas
Privadas

Duefto del Proceso:
Lider de Administracion y Finanzas

(Provesdores):

Internos:

Todolns empleados de PDI Gerencia e ingenleria S A
Externos:

FProveedores de material de oficina y servicios de
ingenieria.

Documentos:

«PRO-0031 Compras

« PRO-0032 Evaluacion de proveedores
«PRO-0017 Contro! administrativo de agernturas

Especificaciones:
DGE-0004 Catalogo de Servicios

Indicador de Gestion:

Tiempo de emisidn de informe administratve < = & 3g
habiles

Comunicacion:

Correos Electronicos, trato directo con el cliente. teléfono
(Comunicaciones internas PRO- PRO-0007)

Tipo de Proceso:
Apoya

Ver Mapa

*Facturas a clisntes
*Pagos a proveedores internos y

externos.

= Estados financieros

sAcclones correctivas v
Acciones Preventivas
orientadas a la mejora del
servicio

«Lider de Administracidn o
Asistentes de
Administracién yFinanzas
realizanrevisién delas
facturas

*Verifica que tasfacturas
estén aprobadas porlos
directores.

«Verifica queios costos &
ingresos estén cargados
correctamente en ef
proyecto gue corresponda

Programacién de pago de
proveedores,

sProgramacién y seguimienty
de pago de clientes.
Pragramacién y seguimientc
de obligaciones crediticias.

*Programacion de entregas
de estados financieros.

«Elaborarfacturas.
“Realizarpago a
proveedores
«Elaborarestados
financieros.
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Fuente: Propia

&P D7

Figura 12. Proceso: Legal (Outsourcing)

PROCESO: Legal (outsourcing)

ENTRADAS PRINCIPALES

= Necesidad de elaborar contrato

= Dudas en materia laboral, tributaria y
mercantil

* Necesidad de actualizacidn de actas (Junta
directiva, asamblea de accionista, aumentos
de captitai y cierre del ejercicio econdmico)

Proposito el Proceso: Prestar asesoria en meteria iegal & ios procesos gue conforman la organizacion PDi Gerencia e

ingenieria S A,

{Clientese:
inteinos:

Direceién comercial, Administracién ¥ Finanzas, Recursos
Humanos y Directores

Externo:

Emprasas Petroleras, industrias Béasicas y Empresas
Privadas

Duefio del Proceso:
Licenciado en Derecho

{Proveedaesy:
inteinos:
Direccidn comercial, Administracidn y Finanzas, Recursos
Humanos y Directores
Externog:

Empresas Petroleras, Industrias Basicas y Empresas
Privadas

Documentos:

Procedimiento segun constitucién, las ieyes y reglamentos
vigertes de la Republica Boliveriana de YVenezueia

Especificaciones:
DGE-0004 Catéiogo de Serviclos

indicador de Gestion:
No Aplica

Comunicacion:

Carreos Electrénicos, treto directo con el cliente, tetéfono
(Comunicaciones Internas PRO- PRO-0007)

Tipo de Proceso:
Apoyo

Ver Mapa

SALIDAS PRINCIPALES

= Contratos elaborados

= Asesorias en materia laboral, tributaria y
marcantil.

« Actas actualizadas (unta directiva, asamblea
de accionistas, aumento de capital, cierre del
ejercicio acondmico).

= Acclones correctivas v = |nformacién

Ar_.‘clones Pregenﬂvas correspondientes segun el
orientadas a Ila mejora dei .

servicia. caso a analizar.

= Revisidn de = Eiabor ar contratos

documentacidn por pare
de los directores.

= Realizar asesorias en
materia laboral tributaria vy
mercartil.

= Actualizar actas (unta
directiva, asamblea de
accionistas, aumento de
capital, cierre dei ejercicio
econémico).
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Figura 13. Proceso: Sistema y Tecnologia

Fuente: Propia

 ~4 § PROCESO: Sistemay Tecnologia

ENTRADAS PRINCIFALES SALIDAS FPRINCIPALES

= Solicitud de soporte a los sistema via correo
alectrdnico (Siempre y cuando esté disponible
el servicio de correa)

« Necesidad de instalacion de software vy
hardware via correo electrdnico.

= Solictud de soporte de telefonia via correo
electranico.

= Soporte aios sistemas
= Solicitud de acquisicidn de software y hatdware

Proposito del P1 oceso: Realizar @l soporte a los servicios de datos de ta organizacidn.

Dueiio del Proceso:

tClientesp:

internos:
Todos los trabgjadores de PDI Gerencia e Ingeniaria S.A.
Exteino:

Empresas Petroleras, Industrias Basicas ¥y Empresas
Privadas

Administrador de Redes

{P1oveedoies):

Interpos:

Todos los trabgjadores de PDI Gerencia e Ingenieria S.A.
Externos:

No Aplica

Documientos:

= PRO-0033 Respalido de ia informacion

= PRO-0034 Soporte técnico

Especificaciones:
DGE-0004 Ceatéiogo de Servicios

Indicador e Gestion:

Disponibilidad de la plaetaforima interna <= 1 hora

Porcertaje de soportes realizados

100 %

Comunicacion:

Correos Eiectrénicos, frato directo con el cliente, teléfono
(Comunicaciones internas PRO- PRO-0007)

Tipo de Pi1oceso:
Apoyo

=Acciones correctivas y
Acciones prevertivas
arientadas a la mejora del
servicio

= Verificacion de ia solucién
dei soporte solicitado.

= Revisidn por parte clel
usuario

* Plan de respaldo de
informacidn.

= Pianificacién de atencién
por criticidad del soporte.

=~ Realizar soporte a los
sistamas,
= Realizar solictud de
adguisicién  de software y
hardwere,
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Figura 14. Proceso: Gestion de la Calidad

Fuente: Propia

QP i

PROCESO: Gestion de la Calidad

ENTRADAS PRINCIPALES

= Planificacién de auditorias internas en el
SGC

= Necesidad de documerntacidn de
procedimientos e instructivos.

» Registros de la calided por actualizar

Piopésito del Proceso: Planificar, coordinar y controlar la ejecucién cle ias actividades relacionadas conla
implementacién del sistemas de gestion de ia calidad dentro ce la organizacidn PDi Gerencia e Ingenieria S.A. pars
asegurar of cumplimiento de los reguisitos de fa norma SO 9001:2000 ¥ obtener ia certificacién 1SO 9001:2000 gue se

otorga através de Bureau Veritas

Partes hneresadas (Cllemtes):

Ihternos:

Todos [os trabajacores de PD] Gerencia e Ingenieria S.A.
Partes hnteresadas (Lliemtes Proveedoieay:

Extet ho

Buresu Veritas

Empresas consultoras de calidad

Dueiio del Proceso:
Coordinador de la Calidad

Pattes Interesadas (Proveedoresy
Proveedol es Intet nog:

Documentos:
PRO-0010 Auditorias Internas

SALIDAS PRINCIPALES

e Audtortes |rternas realizedas
= Documertacion refererte al SGC

= Pianificacion

v

avance del proyecto

implemertacién de SGC
= Sistema de Gestidn de Calidad impiemertada

* Ejecutar las acciones
necesarias para la mejora
del proceso de gestion de
I caliciad.

=Elaborar ef ptan de trabajo
del proyecta.

=Definir &] alcance,
Conformar | eguipo y ta
metodologia dea trabajo,

Todos ios trabajadores de PDt Gerencia e Ingenieria S.A. g
’ v “Verificar ¥ tealizar  sCoordinar las actividedes
segulmiento de las definidas en el plan de
acclones ejecutadas en la trabajo del proyecta
Especiticaclones: Indicador de estién ne contor midades, proyecio.
acciones correctivas ¥ *Hacer seguimiento de los

DGE-DO04 Catdlogo de Servicios

Parcertaje de desviacidn del proyecto de implementacidn
del SOC <=10%

Comunicacion:

Correos Electrénicos, trato directo con el cliente, teléfonc
(Comunicaciones Internas PRO- PRO-0007)

Tipo de Ptoceso:
Apoyo
Ver Mapa

acciones preventivas.

=Verificar la adecuacion de
los requisitos de is NMorma
IS0 8001:2000.

“VERIFICAR los resuftados
de los indicadores de
gestidn.

campromisos

*Realizar |a gestidn requerida
ante el ente certificadar.
=Emitir los avances de los
proyectos de implemertacidn
de Sistemas de Gestion de la
Calidad.

de
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Figura 15. Proceso: Infraestructura y Servicios

Fuente: Propia

%y

PROCESO: Infraestructura y Servicios

ENTRADAS PRINCIFPALES

= Necesidad de mantenimiento

= Documertos ¥y plancs a enviar ai cliente en
fisico.

= Documentos y planos a dobiar para entrsgar
al cliente.

= Documentos y trabajos a fotocopiar

= Necesidad de ihsumos

= Vigjes pianificados por proyecto

= Clientes y proveedores a atender

= Necesidad de pago de servicios,
transacciones bancarias, correspondencia.

= Planificacidn de visitas & campo

gerantizar un buen ambiente de trabajo

Proposito del Proceso: Realizer el mantenimiento & la infrasstructura y provesr at personal los recursos gue permitan

SALIDAS PRINCIPALES

= Mantenimiento de ia infraestructura
= Correspondencia enviada

= Pianos dobklados.

« Documentos fotoco piados.

{Clientesn
intesnos:

Todos los smpleados de la empresa PD! Gerencia e
Ingenieria.

Externo:
No aplica

Duefio del Pioceso:
Coordinador de Infraestructura vy Servicios

iProveedotesi:

Internos:

Junta Directiva, Administracidn y Finanzas
Extesnos:

Disofi, Distribuidora Plimer, Locatel, Papeleria la Nube
Azul, Longbrand C.A.,, ARG SB Comunicaciones, Avior v
Aserca

Drocumentos:
= PRO-0035 Mantenimiento de la Infraestructura
* PRO-0038 Anticipos de Gastos para Vidticos

= PRO-0037 Requerimiento materiales de oficina vy control de
materiales

Especificaciones:
DGE-0004 Catélogo de Servicios

Indicador de Gestion:

No aplica

Comunicacion:

Correos Electrénicos, trato directo con el cliente, teiéfono
{Comunicaciones internas PRO- PRO-0007)

Tipo <de Proceso:
Apoyo

Ver Mapa

= Insumos entregados

= Vidticos

= Atencion al pubiico

= Servicios dei personal cancelados.
= Transacciohes bancarias del personal

realizadas.

« Solicitud de mobitiario
= Articulos de Seguridad entregados al

personal

= Acciones correctivas y
Acciones Prevertivas
orlentadas a la mejora dei
servicio

= Coordinador de
infraestructura y servicios
supervisa [os resultados del
mant enimiento.

= Registra y veritica ia
emtrega de

corresponde ncia.

* Realiza controt de
inventario.

= Necesidades de
martenimierto.

= Stop de materiales

= Realizar mantenimiento de
fa infraestructura, enviar
correspondencia, doblar
pianos, fotocopiar
documentos, entregar
insumos, vidticos, atender ai
pubiico, cancelar servicios
dei personal, reatizar
transacciones bancearias

= Entregar articulos de
seguridad
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Fuente: Propia

&P D1

Figura 16. Proceso: Control de Documentos del Proyecto

PROCESO: Control de Documentos del Proyecto

ENTRADAS PRINCIPALES

=Planos v documentos de cada discipina,
sLista de Chequeos

Piropésito del Ptoceso: Realizar el control de los documentos de los proyectos

{lientesk:

Inteinos:

Proceso de Ingenieria
Exteino

Empresas Petroler as, industrias Basicas y Empresas
Privadas

Dueiio el Proceso:
Coordinador de Cortrol de Documentos de Proyectos

{Plroveedores):
Inteinos:

Proceso de ingenieria
Exteinos:

Empresas Petroleras, Industrias Bésicas y Empresas
Privadas

Documentos:
= PRO-O038 Controt de Documentos de Proyectos
= PRO-0018 Preparacion del érbol electrdnico del provecto

Especificaciones:
DGE-N004 Catdlogo de Servicios

Indicador de Gestion:

No Aplica

Comunicacion:

Correos Electrénicos, trato directo con el clierte, teléfono
(Comunicaciones [nternas PRO- PRO-0007)

Tipo de Proceso!
Apoyo

Ver Mapa

SALIDAS PRINCIPALES

=Entrega del Dossler
«Controt de las emisiones de Jos

documentos

=Acciones correctivas y
Acciones Prevertivas
orientadas a ia mejoradel
servicio

* Revisidon por parte del
Gerente del Proyecto dela
estructura de la carpeta
electrdnica del Proyecto.

sListado de Documenrtos
para realiz ar status de
cortrol de proyectos

= Realizar emisién de
documertos sl clierte
*Realizar recepcion de
documentos.

*Realizar elregistro de
entradas y salidas de
documenrtos

=Archivar los documentos.
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Figura 17. Definiciones

Fuente: Propia

DEFINICIONES

( ; Procesoas Estrategicos: Son aguellos gue proporcionan directrices a todos los deméas procesas y son realizados por la direccidon o por otras

entendidades.

Proceso Medulares: Son ias actividades esenciales dei servicio, su razan de ser y tienen impacto en el ciiente creando valar para éste.

Praceso de Apoye: Dan soporte a l0s procesos fundamentales gue realiza un servicio. Los procesos de apoyo ofrecen un gran aporte para

el logro de I0s objetivos plantzados respecto al producto y a 10s clientes.

ver Mapa
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® DI
S— Control de los Documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad

Objetivo General

Establecer los pasos a seguir para la elaboracion, codificacion, aprobacion, distribucion,
revision / modificacion, identificacion de cambios y desincorporacion de documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad de PDI Gerencia e Ingenieria S.A.

Definiciones

Aprobacion: Es la accion de manifestar la conformidad con el contenido de un documento.

Aprobador: Persona responsable de aprobar un documento (Para mayor informacion
consultar la tabla Matriz de Responsabilidades) Disponible en el portal Biblioteca Digital.

Codigo: Este campo debe incluir el codigo que identifica el documento. Cada documento
tendra un cédigo unico.

Documentos controlados: Todo documento derivado del Sistema de Gestion de la Calidad,
sometido al control documental definido en este procedimiento que permite asegurar que se
sigue un sistema formal de revision de su contenido.

Documentos controlados en electronico: Son todos aquellos documentos que estan
publicados en la pagina Biblioteca Digital y se consideran como la ultima edicion oficial. Este
control es llevado como registro en el FOR-0001 Listado Maestro de Documentos".

Documentos controlados en fisico: Son todos aquelios documentos impresos e
identificados con el sello de Documento Controlado y la firma del responsable del Control de

Documentos. Este control es llevado como registro en el FOR-0004 "Control de distribucion de
Normas o Documentos Controlados".

Documentos externos: Todos aquellos documentos que no forman parte de un sistema de
gestion de la calidad o que pertenecen a otro sistema de codificacion de documentos. Estos
documentos pueden encontrarse en fisico y/o electronico y pueden ser elaborados por otras

unidades o por proveedores. Donde el control es llevado como registro en el FOR-0001
Listado Maestro de Documentos.

Documentos no controlados: Son las impresiones de los documentos realizadas de la
pagina Biblioteca Digital, que no poseen el sello de control de documentos.

Documentos desincorporados: Son todos aquellos documentos que han perdido vigencia y
que en ciertos casos deben ser mantenido por razones legales o preservacion del
conocimiento.

Gerencia de Calidad
Cadigo: PRO-0002 Edicion: 01
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* DI
e Control de los Documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad

Documentos obsoletos: Son los documentos que han perdido vigencia o que han sido
retirados por eliminacion o sustitucion de procesos y, por ende, cambia su edicion.

Formato origen o documento fuente: Es el tipo de archivo enviado por el usuario o
aprobador para ser publicado en la pagina Biblioteca Digital .

Plantillas: Son los formatos preestablecidos para la elaboracion de los documentos de PDI
Gerencia e Ingenieria S.A. Estos pueden consultarse o ubicarse en la pagina Biblioteca Digital

Responsables de control de documentos: Son los encargados de la revisidn,

mantenimiento, control y publicacidbn de los documentos enmarcados o no en Sistema de
Gestion de la Calidad.

Edicion y/o version: Corresponde al numero de publicacion de un documento.

Emision: Es la presentacion de una nueva edicion y/o version del documento para que sea
publicado en la pagina Biblioteca Digital.

Vigencia: Es el periodo de tiempo en el que un documento se considera valido y puede ser
usado.

Normas

= Todo el personal que conforma PDI Gerencia e Ingenieria, que requiera elaborar y/o
modificar documentos publicados en la pagina Biblioteca Digital, tales como
procedimientos, instructivos, tripticos, flujogramas e informes, entre otros, deberan
utilizar las plantillas destinadas para tal fin.

= EIl sitio oficial de publicacion de documentos de PDI Gerencia e Ingenieria S.A. es la
pagina Biblioteca digital.

= La ultima edicion de los documentos, esta disponible en la pagina Biblioteca Digital.

= Todos los documentos a ser publicados, deberan ser revisados y aprobados antes de
su emision y/o publicacion en la pagina Biblioteca digital, por el responsable de

aprobacién o lo que indique la Matriz de responsabilidades de PDI Gerencia e
Ingenieria S.A.

= El (los) aprobador(es) o las personas que elaboran y coordinan el levantamiento de la
informacion, siempre que se requiera la publicacion de un documento en la pagina
Biblioteca digital, deberan enviar las aprobaciones como se indica en la seccion
procedimiento, punto Nro. 3 Aprobacion y Publicacion del documento.

Gerencia de Calidad
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$ PPDIi Control de los Documentos del

serct

Gei

ncia e Ingenierig, S A

Sistema de Gestidon de la Calidad

El servidor donde se encuentra alojada la base de datos de los documentos, debe
cumplir con las medidas de seguridad de datos e informacion establecidas por PDI
Gerencia e Ingenieria S.A. Ver PRO-0020 Administrar almacenamiento.

Las normas externas que conforman la serie ISO 9000 deben actualizarse al momento
de ser adquiridas a través de FONDONORMA por la Gerencia de Calidad.

Es responsabilidad del Coordinador de Calidad actualizar el FOR-0001 Listado maestro
de Documentos, siempre que se amerite.

En el FOR-0001 Listado maestro se deberan utilizar los siguientes colores para
identificar el estatus del documento:

Documentos no publicados. Color Amarillo 1
Documentos obsoletos. Color: Azui Claro. ]
Documentos solicitados para revisar / modificar: Color: Gris []
Documento publicado: Color: Blanco.

Todo el personal de PDI Gerencia e Ingenieria S.A., que necesite consultar los
documentos publicados en la pagina Biblioteca Digital, deben tener instalado el
programa Acrobat Reader. La instalacion del programa la puede solicitar a través de la
Gerencia de Sistemas y Tecnologia.

En caso que el documento exceda la capacidad de envio de archivos de la plataforma

de correo, el solicitante y el responsable de Control de Documentos, deberan establecer
la forma de envio / recepcion del documento.

Para el caso de los documentos que sean de procedencia externa se utilizara el codigo
"S/C" (Sin Codigo).

La Gerencia de Calidad - SHA, basandose en la norma ISO 9001:2000 clausula 4.2.3
Control de los documentos, recomienda que las revisiones de los documentos sean
realizadas anualmente, dicha revisidén debe ser efectuada por el(los) responsable(s) del
(los) documento(s).

Norma a regir en la Elaboracion de Documentos:

Todo trabajador de PDI Gerencia e Ingenieria S.A. que desee elaborar documentos,
debera descargar las plantillas de la pagina Biblioteca Digital.

Gerencia de Calidad
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Normas a regir en la codificacion y asignacion de codigos:

La solicitud de cédigos la puede realizar cualquier persona que requiera elaborar un
documento a través de un correo enviado a “calidad”

La solicitud de asignacién de codigo(s) debe ser realizada antes de la solicitud de
publicacién de documentos.

Los coédigos que se asignen a los documentos deberan establecerse de acuerdo a la
siguiente estructura:

Sera un codigo alfanumérico: XXX-NNNN, donde:
o XXX: ldentifica el tipo de documento,

(TABLA 1: Tipos de documentos)

Tipos de documentos Cdodi o

Documentos externos en

fisico S/C
Documentos externos en

electrénico S/C
Documentos Generales DGE
Formato FOR
Flujograma FLU
Glosario GLO
informe INF
Instructivo INS
Manual MAN
Presentaciéon PRE
Procedimiento PRO
Triptico TRI

o NNNN: Es el ndmero consecutivo y creciente asignado a cada documento de un
mismo tipo. La numeracion para cada tipo de documento se iniciara en 0001

Ejemplo: PRO-0001 PRO indica que se trata de un procedimiento.
0001 Correlativo asignado al formato

FOR-0001 FOR Indica que se trata de un formato
0001 Correlativo asignado al formato

Gerencia de Calidad
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Normas a regir en la aprobacion y publicacion de documentos:

La aprobacién de un documento se realizarda mediante un correo electronico o
digitalizando la(s) firma(s) del (los) aprobador(es).

En los casos en que el documento enviado a publicacién, contenga la firma digitalizada
del (los) aprobador(es) del documento, se tomara como fecha de aprobacioén la indicada
en la seccion Revision y Aprobacion. En los casos en que no digitalice la firma del (los)
aprobador(es), se adjuntara al final del documento la aprobacién recibida via correo
electrénico como aval de la conformidad por parte de los aprobadores y se tomara la
fecha de solicitud de publicacion (via correo electrénico) del documento como la
aprobacion de éste.

Los datos requeridos para la publicacion de documentos en la pagina Biblioteca Digital,
deberan mostrar claramente el (los) codigo(s), nombre(s) del(los) documento(s), la
unidad bajo la cual debera(n) ser publicado(s) el (los) documento(s) y la solicitud de
publicaciéon del aprobador; caso contrario, el personal de Control de Documentos
publicara bajo los siguientes criterios: cédigo y nombre del documento adjunto al correo,
palabra clave asociada al titulo del documento y la primera unidad reflejada en la
portada del documento.

Para la aprobacién de las plantillas el representante por la direccion debera elaborar
una minuta sefalando que fueron aprobadas, asi como también los cambios
efectuados. Para ello se utilizara el FOR-0002 Plantilla de minuta.

Los documentos a ser publicados en la pagina Biblioteca Digital, deben ser convertidos
a formato Acrobat (PDF) y protegidos en aquellos casos que se requiera resguardar la
informacion (procedimientos, manuales, instructivos), a excepcion de los documentos

que son para el llenado por parte del usuario como por ejemplo, plantillas, formatos y
otros.

Los requerimientos efectuados a Control de documentos (envio de documento para
revisibn / modificacién, asignacién de cédigo, publicacibn de documento,
desincorporacion de documento, devolucion de documento y otra) seran atendidos en
un lapso de tres (03) dias habiles a partir de su solicitud, siempre y cuando cumplan con
los lineamientos establecidos en este procedimiento.

Normas a regir en la Revision / Modificacion de Documentos:

El formato origen o documento fuente puede ser solicitado por su(s) aprobador(es)
(cualquiera de ellos) o la persona designada en la matriz de responsabilidades al correo
de “calidad”. Sin embargo, para publicarlo nuevamente, debera cumplir todas y cada
una de las normas a regir en la aprobacién y publicacion de documentos.

Gerencia de Calidad
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= El responsable de control de documentos notificara, via correo electronico, los cambios
realizados a las plantillas existentes y la incorporacion de nuevas plantillas a todo el
personal de PDI GERENCIA E INGENIERIA S A.

* Las ediciones de los documentos se iniciara en (01) uno; en caso que un documento
exceda de (08) ocho ediciones, el responsable debera revisar el documento completo y
reiniciar la numeracion de la edicion desde (01) uno.

» Para los casos en que la modificacion de un documento estén asociada al titulo y ésta
afecte el alcance sustancial de la informacidn debera cambiarse el cédigo del
documento, por lo cual se debera contactar al personal de control de documentos para
asesoria del caso.

Normas a regir en el tratamiento de los documentos de origen externo en fisico:

Las unidades responsables de la custodia de los documentos de origen externos en fisico
deberan:

= Mantener los documentos claramente identificados (procedimientos, manuales,
instructivos u otros).

» Resguardar y mantener legibles y en perfecto estado los manuales o carpetas externas
bajo su custodia.

» Establecer los mecanismos de recuperacion de los documentos conservandolos en un
lugar seguro, diferente al sitio donde se almacena la versién original.

* Solicitar al (los) proveedor(es) o a la(s) unidad(es) externa(s) la(s) actualizacion(es) de
los documentos en el momento que sea requerido.

» |Informar via correo electrénico al responsable de control de documentos la
incorporacién, desincorporacién y actualizaciones de documentos.

= Los responsables de control de documentos deberan:

e Actualizar el FOR-0001 Listado maestro cuando exista alguna notificacion de la
Incorporacién, desincorporacion y actualizacion de documentos.

Gerencia de Calidad
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Unidad y Responsabilidades

La organizacion PDI Gerencia e Ingenieria S.A. tiene la responsabilidad de:

= Revisar y actualizar los documentos en el momento que sea requerido por las
exigencias de la organizacion y aprobarlos nuevamente para su publicacion en la
pagina Biblioteca Digital.

= Mantener el contenido de los documentos segun los lineamientos establecidos en este
procedimiento asi como la estructura de las plantillas.

» Es responsabilidad del Coordinador de Calidad publicar los documentos en la pagina
Biblioteca Digital, siempre que se lo soliciten.

= E| Coordinador de Calidad sera responsable de definir las plantillas a ser usadas por
todo el personal de la empresa PDI Gerencia e Ingenieria S.A.

= Con la finalidad de asegurar el nivel esperado por todos los usuarios en los tiempos de
respuesta se podran procesar hasta un maximo de (10) diez documentos por semana
(de la misma area) de cualquier tipo, salvo casos previamente consultados y acordados
con el coordinador de calidad.

Gerencia de Calidad
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Control de los Documentos del
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Procedimiento
ELABORACION DE DOCUMENTOS NUEVO — SOLICITUD DE CODIGO:

Usuario

1.

Envia notificacion via correo electrénico a responsable de control de documentos
solicitando la asignacion de un cddigo segun la naturaleza del documento que se
necesite, es decir, procedimientos, instructivo, documento general, entre otros.

Responsable de Control de Documentos:

2. Recibe notificacion del usuario, solicitando la asignacién de un coédigo, via correo
electrénico.

3. Revisa en el listado maestro de documentos el ultimo cédigo asignado segun la
naturaleza del documento, para seguir un orden correlativo.

4. Envia correo electronico al usuario indicando el cédigo asignado al documento.

Usuario:

5. Recibe notificacién del codigo asignado via correo electronico.

6. Descarga la plantilla del documento a utilizar de la pagina Biblioteca Digital.

7. Realiza la documentacién necesaria, colocando el cédigo asignado al documento.

8. Solicita via correo electrénico la revisidén y aprobacién del documento, segun el formato
FOR-0021 Matriz de responsabilidades, y envia el documento a publicacion, via correo
electrénico al responsable de control de documentos indicando el nombre del
documento, cédigo, unidad donde se publicara, y formato (pdf, doc, ppt, xis)

9. Para los casos donde el responsable de control de documentos devuelva la solicitud

indicando sus causas. El usuario completa los requisitos y envia nuevamente al
responsable de control de documentos.

Responsable de Control de Documentos:

10.Recibe notificaciéon via correo electrénico de la publicacion de la documentaciéon. Revisa

que este toda la informacién correspondiente para la publicacién, de lo contrario se
devuelve la solicitud informando las razones.

11.Publica en la pagina Biblioteca digital, el documento aprobado.

Gerencia de Catidad
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12.Informa al usuario via correo electronico la publicacion del documento e indica que

revise el documento publicado y avise de cualquier irregularidad que pudiese
presentarse en la publicacion.

Usuario:
13.Recibe notificacion de que el documento ya se encuentra publicado, e informa cualquier

irregularidad que pudiese presentarse en la publicacion al responsable de control de
documentos.

MODIFICACION DE DOCUMENTOS

Usuario:

14.Solicita al responsable de Control de documentos, documento fuente indicando el
nombre del documento, codigo y unidad donde se encuentra publicado, via correo
electrénico, para realizarse las respectivas modificaciones.

Responsable de Control de Documentos:

15.Recibe solicitud y verifica cual es el documento que se esta requiriendo, buscando en
sus respectiva carpeta.

16.Envia el documento fuente a la persona solicitante y actualiza el listado maestro de
documentos.

Usuario:
17.Recibe documento fuente y realiza las modificaciones correspondientes.

18.Solicita la revision y la aprobacion del documento via correo electrénico, para solicitar
su publicacion.

Responsable de Control de Documentos:
19.Recibe notificacion via correo electronico de la publicacion de la documentacion. Revisa
que esté toda la informacion correspondiente para la publicacion, de lo contrario se

devuelve la solicitud informando las razones.

20.Publica en la pagina Biblioteca Digital, el documento aprobado y con solicitud de
publicacion.

Gerencia de Calidad
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21.Actualiza el Listado maestro de documentos (FOR-0001) para modificar el estatus del
documento y la edicién.

22.Informa al usuario via correo electronico la publicacion del documento e indica que
revise el documento publicado y de cualquier irregularidad que pudiese presentarse en
la publicacion.
Usuario:
23.Recibe notificacion de que el documento ya se encuentra publicado, e informa cualquier

irregularidad que pudiese presentarse en la publicacién al responsable de control de
documentos.

DESINCORPORACION DE DOCUMENTOS

Usuario:

24 Solicita la desincorporacion de documento, indicando, nombre del documento, codigo y
unidad al que pertenece.

Responsable de Control de Documentos:
25.Recibe solicitud de desincorporacion de documento.

26.Elimina el documento de la pagina Biblioteca Digital, y actualiza el listado maestro de
documentos para colocar el documento como desincorporado.

27.Almacena el documento dentro de la carpeta de documentos obsoletos.
28.Informa al usuario via correo electronico la desincorporacion del documento e informa
que revise en la pagina cualquier irregularidad que pudiese presentarse en la

desincorporacion.

Usuatrio:

29.Recibe notificacion de que el documento ya se encuentra desincorporado, e informa

cualquier irregularidad que pudiese presentarse en la solicitud al responsable de Control
de Documentos.

Gerencia de Calidad
Codigo: PRO-0002 Edicion: 01

Este documento contiene informacion confidencial de PDI Gerencia e Ingenieria S.A. Se prohibe su reproduccion total o parcial sin autorizacién. Propiedad de PDI Gerencia e
Ingenieria S. A.

Péagina 12 de 17




GT__QD’ Control de los Documentos del
Sistema de Gestiéon de la Calidad

PUBLICACION Y ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Usuario:

30.Envia adjunto el documento externo al responsable de control de documentos

especificando el nombre y la unidad a la cual pertenece el documento a través del
correo de “calidad”.

Responsable de Control de Documentos:

31.Recibe notificacion via correo electrénico de publicacién de documentacién. Revisa que
esté toda la informacién correspondiente para la publicacion, de lo contrario se devuelve
la solicitud informando las razones.

Aprobador (Responsable segun la matriz de responsabilidades)

32.Envia correo electronico al alias de “calidad”, detallando el nombre del documento a
publicar y anexa el archivo del formato origen o documento fuente.

Responsable de control de documentos

33.Recibe el correo electronico y convierte en formato Acrobat (PDF) el documento a ser
publicado en la pagina Biblioteca digital.

34.Procede a ingresar los datos del documento externo en el FOR-0001 "Listado Maestro
de Documentos" y los coloca en color blanco.

35.De requerirse la modificacidbn de documentos externos, el responsable del mismo lo

solicita segun lo indicado en el punto de MODIFICACION DE DOCUMENTOS de éste
procedimiento.

TRATAMIENTO DE DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO EN FiSICO

Unidad Responsable de los documentos externos

36.Define el lugar de almacenamiento e identifica los documentos de origen externo en

fisico, colocandoles nombre, edicién, fecha de vigencia o aprobacién y proveedor que lo
suministra.

37.Una vez identificados los documentos, el lider de la unidad, envia un correo electronico
al alias de “calidad”, notificando la existencia de estos y solicita su inclusién dentro del
FOR-0001 Listado Maestro de Documentos.

Gerencia de Calidad
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Responsable de control de documentos

38.Recibe la notificacion de los documentos de origen externo en fisico, los incluye en el
FOR-0001 Listado Maestro de Documentos.

39.Actualiza el FOR-0001 Listado Maestro de Documentos, cada vez que se generen
modificaciones, desincorporaciones y cualquier cambio en los documentos.

DISTRIBUCION, MANEJO Y CONTROL DE DOCUMENTOS

40.Los documentos pueden ser distribuidos de forma controlada y no controlada.

41.Los documentos controlados publicados en la pagina Biblioteca digital, no son
identificados como tales.

DISTRIBUCION CONTROLADA

Usuario

42 Consulta los documentos controlados que se encuentran publicados en la pagina
biblioteca digital, los cuales estan disponibles de manera digital.

43.En caso de requerir un documento controlado, contacta al Coordinador de Calidad y
solicita la copia controlada del documento.

Responsable de control de documentos
44 Contacta al usuario y le indica que debe seguir los siguientes pasos:

45.Ingresar a la pagina Biblioteca digital, bajar el “FOR-0004 Control de distribucion de
Normas o Documentos Controlados” y completar los datos tal como se indica en las
instrucciones de llenado anexos al mismo.

46.Una vez completado el formato e impreso el documento, debera entregarlo al
Coordinador de Calidad

47.Si el documento controlado va a ser entregado a un ente externo, el solicitante entrega
a Control de Documentos el “FOR-0004 Control de distribucién de normas o
documentos controlados”, debidamente completado con los datos del receptor.

48.Una vez recibido el “FOR-0004 Control de distribucion de normas o documentos
controlados”, con los datos completos es almacenado en la carpeta correspondiente.
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DISTRIBUCION NO CONTROLADA

Usuario

49.En caso de requerir documentos no controlados, los podra obtener a través de la pagina
Biblioteca digital, imprimiendo las copias que desee.

Nota: Los documentos que no posean el sello de "Documento controlado" y la firma del
Coordinador de calidad, se consideran documentos no controlados.

DESINCORPORACION DE DOCUMENTOS VIGENTES / TRATAMIENTO DE DOCUMENTOS
OBSOLETOS Y DESINCORPORADOS

Aprobador (Responsable de la matriz de responsabilidades)

50.Envia notificacidbn via correo electronico al alias de “calidad” cuando requiera
desincorporar un documento publicado en la pagina Biblioteca digital suministrando los
siguientes datos: cdodigo(s), nombre(s) del (los) documentos(s), la unidad bajo la cual
esta(n) publicado(s) y la solicitud de desincorporacion de al menos uno de los
aprobadores.

Responsable de control de documentos
51.Recibe la solicitud y realiza las siguientes actividades:
52.Ingresa a la pagina Biblioteca digital y desincorpora el documento.

53. Guarda los documentos obsoletos y desincorporados en el equipo destinado para tal fin,
en la carpeta "Doc Obs Des" de la unidad a la que pertenece el documento fuente o
formato origen, conservandose al menos la ultima ediciéon del documento; el resto de las
ediciones seran eliminadas.

54.Identifica en el FOR-0001 Listado Maestro de Documentos, los documentos que fueron
desincorporados en color azul claro.

55. Envia notificacion via correo electronico al solicitante informando que lo(s) documentos
fue(ron) desincorporado(s).

56.Localiza en el “FOR-0004 Control de distribucion de normas o documentos
controlados”, las copias controladas que fueron distribuidas, las retira y destruye.
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Indicadores de Gestion

Tiempo maximo de publicaciébn de documentos en tres (03) dias habiles al recibir la solicitud
segun el procedimiento establecido.

Anexos

FOR-0004 Control de distribucion de normas o documentos controlados
FOR-0001 Listado maestro de Documentos
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Aprobacion del documento
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From: * Oscar Castro

To: Alberto Mayz

Co:

Subject: Fw: Solicitud de revisidn y aprobacién de los documentos PRO-0002 y PRO-0003

Attachments: 24 JPRO 0003 E 01.doc {124 kBY; 4 JPRO 0002 E 01.doc (167 KB)

Sent: Viernes 25{07/2008 05:28 p.m.

Aprobado

¥PDi

Oscar R. Castro Pacheco
Director Comercial

PDI Gerencia e Ingenieria
Teléfono: (58) 212-793.2737

Fax: (58) 212-794.0406
Celular:  (414) 308.8976
astro isa.com

wwi pdisa.com.ve

From: aslberto Mayz

Sent: Viernes, 25 de lulio de 2008 03:49 p.m.

To: Oscar Castro

Subject: Solicitud de revisidn y aprobacion de los documentos PRO-0002 y PRO-0003

Buenas Tardes Sr. Oscar, gusto en saludarell!
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Codigo: PRO-0002

Edicion: 01

Unidad: Gerencia de Calidad
Formate: POF

Control de los Registros del Sistema de Gestién de 1a Calidad

#Fstartii 4 Microsoft Off..~ & BibliotecaDigital- .| - PDI

Por medio del presente correo me dirfjo a usted para solicitar por favor la revision y aprebacion de los siguientes documentos:

Untiled - Notepad | | I 3 volume Control~| ] RO 0002 E 01

ES

1D

« £ o12:20pm.
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Gerencia e Ingentena, S.A

Confrol de los Registros del
Sistema de Gestion de la Calidad

Objetivo General

Establecer los controles necesarios para la identificacidn, almacenamiento, proteccion,

recuperacion, tiempo de retencién y disposicidon de los registros de la calidad de acuerdo a la
Norma 1SO 9001:2000.

Definiciones

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los
requisitos.

Normas

» Este procedimiento debera evidenciar la conformidad con los requisitos, asi como la
operacion del Sistema de Gestién de |la Calidad de PDI Gerencia e Ingenieria S A.

Unidad y Responsabilidades

» El lider de cada unidad debe designar un responsable de controlar los registros de la
calidad que soporten dicho sistema.

= El responsable de controlar los registros de la calidad debe realizar las revisiones /
modificaciones a los registros en el FOR-0006 "Control de los Registros de la Calidad",
cada vez que se considere necesario.

= El responsable de controlar los registros de la calidad debera canalizar la aprobacién y
publicacion de los registros de la calidad en la pagina Biblioteca Digital, segin lo
establecido en el PRO-0002 "Control de los Documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad".

» Sera responsabilidad de cada unidad que conforma la organizacion PDI Gerencia e
Ingenieria S.A. establecer la identificacion, almacenamiento, proteccién y recuperacioén
de sus registros de la calidad.

Gerencia de Calidad
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e__PQ! Conftrol de los Registros del

Gerencia e Ingenienia, 5.A
Sistema de Gestion de la Calidad

Procedimiento

Identificacién, almacenamiento, protecciéon, recuperacion, tiempo de retencion

disposicion final de los registros de la calidad

Lider de Disciplina / Jefe de Departamento / Director

1. Realiza las siguientes actividades conjuntamente con el personal a su cargo:

1.1.ldentifica los documentos, formatos y los registros que evidencien su gestion,
considerados registros de la calidad.

1.2. Determina el lugar y/o medio de almacenamiento y su seguridad, asi como el medio de
proteccién de los registros.

e En caso de tratarse de documentos en forma digital, conservarlos en un medio
electronico que esté sujeto a respaldo periddico; de lo contrario, si los documentos
son en fisico, resguardarios en lugares y/o medios seguros.

1.3. Establece:

e Elmétodo y tiempo de recuperacion de los registros, el mismo lo realizara buscando
el archivo o directorio inactivo.

o Elresponsable del registro de la catidad.

o Eltiempo (meses o afos) de retencion del documento.

¢ Ladisposicion final de los registros de la calidad.
Responsable del control de los registros de la calidad

2. Completa la informacion contenida en el formato FOR-0006 "Control de los Registros de la
Calidad" colocando los datos indicados en los siguientes reglones:

2.1.Fecha de revision (en caso de que sea una actualizacion).
2.2.Codigo del registro (en caso de que lo posea).
2.3.Clausula a la que aplica el registro, segun la norma COVENIN ISO 9001:2000.

2.4.El area o cargo de la persona responsable de mantener los registros de la calidad.

Gerencia de Calidad
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e_____ PDI Confrol de los Registros del

Gersncta € Ingenigfia, SA
Sistema de Gestion de la Calidad

2.5.El nombre del documento/archivo y/o directorio del registro.

2.6. La ubicacion/archivo/directorio, indicando el nombre del archivo, equipo y directorio
donde se encuentra almacenado el registro.

2.7.El tiempo minimo de conservacion en archivo/directorio activo, debera indicar el tiempo
en que se conservara el registro, a fin de tener presente cuando se pasara al archivo
inactivo.

2.8.La disposicion final del registro:

¢ En la columna archivo / directorio inactivo colocar el tiempo que el archivo /
directorio estara inactivo el mismo no debera excederse de 10 arios.

¢ En la columna destruccién marcar con una equis (x) aquellos registros que tengan
tiempo definido en el archivo / directorio inactivo.

¢ Para el caso de los documentos cuyo tiempo de duraciéon en el archivo activo sea
"indefinido" o dependa de alguna razén en particular, se dejaran en blanco las
columnas de archivo "Inactivo" y "Destruccion”.
¢ Una vez que el archivo o directorio pasa de activo a inactivo y no ha transcurrido el
periodo destinado para su destrucciéon el archivo puede recuperarse y volver a
colocarlo inactivo.
3. Solicita las aprobaciones correspondientes de los registros de Ia calidad declarados.

Lider de Disciplina / Jefe de Departamento / Director

4. Aprueba los registros de la calidad declarados para soportar el Sistema de Gestién de la
Calidad de su unidad.

Responsable del Control de los Reqistros de la Calidad

5. Consolida las aprobaciones necesarias de los registros de la calidad de su unidad.

6. Solicita la publicacion del formato Control de los registros de la calidad de su unidad, de
acuerdo a lo establecido en el PRO-0002 Control de los documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Gerencia de Calidad
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___D__’ Control de los Registros del
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Indicadores de Gestion

No aplica

Anexos

FOR-0006 "Control de los Registros de la Calidad"

Gerencia de Calidad
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Gerencia e Ingenseria, SA

Confrol de los Registros del
Sistema de Gestion de la Calidad

Aprobacién del Documento

- 18] %]
File Edt View Insert Format Tools Actions Help
aReply  _ReplytoAl ,Forwad 4 Y 3 UK ave N @yﬁ
From: * Oscar Castro Sent  Viernes 25/07/2008 05:28 p.m.
Ta: Alberto Mayz
Ce:

Subject: Fw: Solicitud de revision y aprobacién de los documentos PRC-0002 y PRO-0003

Attachments: <2 1PRO 0003 E 01.doc (124 KB); 2 JPRO 0002 £ 01.doc (167 KB)

I»

Aprobado

DI

Oscar R. Castro Pacheco
Director Comercial

PDI Gerencia e Ingenieria
Teléfono: (38) 212-793.2737
Faxi (58) 212-794.0406
celular:  (414) 308.8976
ecastro@pdisa.com.ve

www .pdisa.com.ve

From: Alberto Mayz

Sent: Viernes, 25 de ulio de 2008 03:49 p.m.

To: Oscar Castro

Subject: Solicitud de revision y aprobacion de los documentos PRO-0002 y PRO-0003

Buenas Tardes Sr. Oscar, gusto en saludarlelil

Por medio del presente correo me dirijo a usted para solicitar por favor la revision y aprobacién de los siguientes documentos:

Control de los Dot tos del Sist de Gestion de la Calidad

Cédigo: PRO-0002

Edicidn: 01

Unidad: Gerencia de Calidad
Formato: PDF

Control de los Registros del Sist de Gestion de la Calidad >
S .
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Auditorias Internas
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Gergncia e Ingenivria, S.A

Auditorias Internas

Objetivo General

Elaborar un método sistematico que permita verificar que todas las auditorias internas de la
empresa PDI Gerencia e Ingenieria S.A., se hayan implementado y se mantenga de manera
eficaz. Este procedimiento hace referencia a la norma COVENIN-ISO 19001:2002 Directrices
para la Auditoria de los Sistema de Gestién de la Calidad y/o Ambiental.

Definiciones

Alcance de la Auditoria: Extension y limites de una auditoria.

Auditado: Organizacion que es auditada.

Auditoria de certificacion: Evaluacion sistematica del Sistema de Gestion de la Calidad
realizada por un ente certificador (Ejemplo: Bureau Veritas o Fondonorma).

Auditor Observador: Persona que desempenfa el rol de observador durante la realizacion de
las actividades de auditoria in situ.

Auditor: Persona con habilidades y competencias para llevar a cabo una auditoria.

Auditoria interna: Denominadas en algunos casos auditorias de primera parte, se realizan
por, o en nombre de la propia organizacion para la revisiébn por la direccion y otros fines
internos y puede constituir la base para la declaracion de conformidad de una organizacion.
Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarilas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen
los criterios de auditoria.

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

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor
tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Criterios de la auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Programa de auditorias: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Cronograma de auditorias: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de
una auditoria

Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es
necesario, de expertos tecnicos.

Gerencia de Calidad
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€ ingeneria, § A A Udi"’or’los Infernos
Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestiobn para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

Normas

* Los auditores internos y externos deberan cumplir con los lineamientos establecidos en
el procedimiento PRO-0011 Calificaciéon de auditores internos y externos.

= (Cada responsable de ejecutar una auditoria interna, debe resguardar los documentos
asociados a las actividades de la auditoria in situ.

Unidad y Responsabilidades
La Gerencia de Calidad sera responsable de:

=  Cumplir los lineamientos establecidos en éste documento.

* Revisar y actualizar este documento en el momento que sea requerido por las nuevas
exigencias de la organizacion.

» Notificar via correo electrénico a toda la organizacién el cronograma de auditorias en
caso de ser modificado.

» Asignar personal de la organizacién bajo la figura de auditor observador durante la
ejecucion de auditorias internas y externas.

» Elaborar el Programa de Auditorias.

» Garantizar que todas las unidades de la organizacion planifiquen y ejecuten las
acciones correctivas a las no conformidades encontradas en la auditoria interna y/o
externas, segun los lineamientos dados en el procedimiento PRO-0006 Acciones
correctivas.

= Coordinar la asistencia de un auditor externo para las auditorias internas o externas

(Cuando se considere necesario).

Gerencia de Calidad
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SeraTionei s Auditorias Internas
= Enviar al auditor el manual de la calidad con 15 dias de anticipacion previo a la

ejecucion de la auditoria in situ.

Gerencia de Calidad

Cédigo: PRO-0010 Edicion: 01

Este documento contiene informaci6n confidencial de PDI Gerencia ¢ Ingenieria S.A. Se prohibe su reproduccion total o parcial sin autorizacién. Propiedad de PDI Gerencia e
Ingenieria S.A

Pagina 5 de 8




@P DI

Gerencia € Ingemeria, 3.A

Auditorias Internas

Procedimiento

Programa de auditoria:

Coordinador de Calidad:

1. Elabora y/o actualiza el programa de auditoria con base a:

» Asignacion de Recursos (Internos y/o externos) para las auditorias planificadas en el
ano.

* Ajustes de las fechas de auditorias.

2. Envia el programa de auditorias via correo electrénico al representante por la direcciéon
para solicitar si esta de acuerdo con las fechas de la auditoria.

Representante de la direccion:

3. Recibe correo electrénico del programa de auditoria. Si esta de acuerdo con las fechas
envia correo electréonico en sefial de conformidad, de lo contrario envia correo
notificando las causas de la no conformidad con el programa y realiza propuesta para
posibles fechas de auditoria.

Coordinador de Calidad:

4. Recibe correo en sefial de conformidad con el cronograma de auditorias o indicando las
modificaciones a efectuar. Si hay que realizar modificaciones las ejecuta y envia
nuevamente el cronograma de auditoria al represéntate por la direccion.

Representante de la direccion:

5. Recibe correo electronico del programa de auditoria. Realiza nuevamente la revision si
estd de acuerdo lo envia a toda la organizacion, de lo contrario realiza la actividad
descrita en el punto 3

Ejecucion de auditoria:

Coordinador de Calidad:

6. Efectuda el cronograma de las auditorias
7. Envia manual de la calidad al auditor 15 dias antes de efectuar ia auditoria in situ.

8. Realiza cronograma de auditoria segun el formato FOR-0009 Cronograma de
auditorias, correspondiente al Sistema de Gestién de la Calidad a ser auditado bajo la
norma 1SO 9001:2000.

Gerencia de Calidad
Codigo: PRO-0010 Edicién: 01

Este documento contiene informacion confidencial de PDI Gerencia ¢ Ingenieria S.A. Se prohibe su reproduccion total o parcial sin autorizacion. Propiedad de PDI Gerencia e
Ingenieria S.A

Pagina 6 de 8




¢PD!

Gerencia ¢ Ingeniena, § A

9. Envia cronograma de auditoria al represéntate por la direccion 15 dias antes de
efectuar auditoria in situ.

Auditorias Internas

Representante por la direccion

10.Recibe cronograma de auditorias.
11.Envia cronograma de auditorias a toda la organizacion.
Auditor:

12.Procede con la ejecucion de auditoria in situ, tomando en consideracion las siguientes
actividades:

= Realiza reunién de apertura.

» Ejecuta el cronograma de la auditoria

= Revisa la documentacion asociada al sistema de gestion de la calidad

» Realiza la entrevistas con los auditados

» Realiza el informe de auditoria y envia al cliente para su aprobacién y distribucion.
» Realiza reunién de cierre.

= Finaliza la auditoria.

Gerencia de Calidad
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Indicadores de Gestion

Auditorias Planificadas / Auditorias Ejecutadas

Tiempo de entrega del informe definitivo

Anexos

FOR-0009 Cronograma de auditorias
PRO-0011 Calificacion de auditores internos y externos.

Estructura general del informe de auditorias
Contenido
1. Portada: Asunto - Empresa - Direccion - Fecha
2. Objetivo y alcance (objeto)
Miembros del equipo auditor

Responsables

o M ©

Fecha y lugar de la auditoria

o

Documentos de referencias
7. Cronograma de auditorias
8. Observaciones

9. Conclusiones

10. Apreciacion del equipo auditor sobre el grado de conformidad del auditado con respecto
a la norma (cierre)

11. Anexos

Gerencia de Calidad
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file Edt Yiew Insert Format Tools Actions Help
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From; " Oscar Castro Sent VYiernes 25/07/2008 05:41 p.m.
Tos Alberto Mayz
Co

Subject: FW: Solicitud de revisidn y aprobacién de los documentos PRO-0007 y PRO-0010

attachments: 4 JPRO 0007 € 01.doc (137 kB); # JPRO 0010 E 01.doc (136 KB)

|»

Aprobados con los cambios que se incorporaron.
Atentamente

DI

Oscar R. Castro Pacheco
Director Comercial

PDI Gerencia e Ingenieria
Telafono: (58) 212-793.2737

Fax: (58) 212-794.0406
Celular: (414) 308.8976
ocastro@ndisa.com.ve

wwsn pdisa.com.ve

From: Aberio Mayz

Sent: Viernes, 25 de Jlio de 2008 05:32 p.m.

To: Oscar Castro

Subject: RE: Solicitud de revision y aprobacidn de los docu en—~ PRO-0007 y PRO-0010

Buenas Tardes Sr. Oscar, gusto en saludarielll

Por medio del presente correo me dirijo a usted para solicitarie por favor la revision y aprobacion de los siguientes documentos:
Comunicaciones Internas

Cadigo: PRO-0007

Edicidn: 01

Unidad: Gerencia de Calidad

Tipo: Procedimiento

Farmatn: PDF 1_1
#starti| 5 Microsoft Off..~ '@ Unbtled - Notepad 1150 | _so | & 3 Internet Explo... -! #21PRO 0010 E 01 } « D w)o3zspm
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Gerenea ¢ ingeniera, S.A.

Control de los Productos ¢
Servicios No Conformes

Informacion General

Identificacion del Documento

Nombre del Archivo: Cédigo del Documento: |Edicién actual:

PRO 0008 E 01 PRO-0008 01

Elaborado originalmente por: | Unidad: Fecha:

Alberto Mayz Gerencia de Calidad 16/06/2008

Documento Documento Temporal Vigencia: No Mes vencimiento: No

Permanente (x) () Aplica aplica

Revisiones del Documento
Responsable de Fecha de
Edicion modificacion / Breve descripcion de la modificacion / revision modificacion /
revision revision
Max. 08
Revision y Aprobacion
Nombre Unidad Firma Fecha

Revisado |Oscar Castro Director 26/08/2008
por:
Aprobado | Oscar Castro Director 26/08/2008
por:

Gerencia de Calidad
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D’ Control de los Productos o
Gerencia © Ingeniena, S.A . .
Servicios No Conformes

Objetivo General

Definir los pasos a seguir para el control de los productos o servicio no conformes detectados
en el Sistema de Gestion de la Calidad de PDI Gerencia e Ingenieria S.A.

Definiciones

Acciones correctivas: Accion tomada para eliminar la causa raiz de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.
Producto no conforme: Producto o servicio que no cumple con los requisitos especificados.
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Causa Raiz: Elemento que genera una no conformidad real o potencial o un producto no
conforme.

Normas

= Las unidades que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad de PDI Gerencia e
Ingenieria deberan registrar las no conformidades de la realizacién del producto o
servicio en el FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones Preventivas

= El Coordinador de Calidad debera revisar y hacer seguimiento a las acciones tomadas
para la correccién o accién correctiva de las no conformidades del producto o servicio.

Unidad y Responsabilidades

La Gerencia de Calidad, sera responsable de:

= Asegurar la divulgacion y conocimiento de los pasos establecidos en este documento.

» Revisar este documento y actualizario en el momento que sea requerido por nuevas
exigencias de la organizacion y/o cambios de la normativa vigente.

Las Unidades adscritas a PDI Gerencia e Ingenieria S.A., seran responsables de:

» Hacer cumplir lo sefialado en este procedimiento

Gerencia de Calidad
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Gererca ¢ Ingenieria, S.A.

Control de los Productos ¢
Servicios No Conformes

= Registrar y resguardar la documentacion asociada al tratamiento de los servicios no
conformes.
Gerencia de Calidad
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PDI Control de los Productos o

Gurencia ¢ Ingerieria, S.A.

Servicios No Conformes

Procedimiento

Director / Comité de Calidad

1.

2.

3.

Recibe la notificacion del producto o servicio no conforme por distintos medios (correo
electrdnico, fax, teléfono, pagina web, entre otros).

Identifica el producto o servicio no conforme al momento que el cliente manifieste una
no conformidad con el servicio puesto a su disposicion, cuando se realicen revisiones
internas o auditorias del proceso o del Sistema de Gestién de la Calidad o cuando se
realicen las validaciones durante la realizacion del producto o servicio.

Analiza la(s) fuente(s) de informacién del producto no conforme (Registros de calidad,
resultados de la revision por la direccion, indicadores de gestion)Correccion de la
desviacion:

Documenta el producto o servicio no conforme en el formato FOR-0007 Acciones
Correctivas /Acciones Preventivas

Coordinador de Calidad:

5.

Apoya en los casos en que los productos o servicios no conformes presenten
caracteristicas tales como recurrencia o limitaciones en su tratamiento, también en
aquellos casos en los cuales se requiera de apoyo o gestidn ante otras unidades
externas para eliminar la causa raiz de la desviacion.

Director/ Comité de Calidad:

6.

Planifica las actividades y ejecuta las acciones correctivas segun la planificacion
definida para las mismas

Mantiene registros, impresos o electrénicos de la atencion del servicio no conforme a
traves de la documentacién referenciada en el punto 4 de este procedimiento.

Realiza el seguimiento de la efectividad de la accién tomada para eliminar la causa raiz
de la desviacion.

Coordinador de Calidad:

9.

Verifica la validez y ejecucion de las correcciones de producto o servicio no conforme
gue hayan sido identificadas.

Gerencia de Calidad
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E;______D_! Control de los Productos o
’ Servicios No Conformes

Indicadores de Gestion

No aplica

Anexos

FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones Preventivas

*Pp’ ACCIONES CORRECTIVAS / ACCIONES PREVENTIVAS
Fecha de Deteccién:
Tipo de Servicio No Conforme: No Conformidad ) [No Conformidad Potencial [:]
Tipo de accién: Correctiva 1 Preventiva O

. Via de la Deteccion: Auditoria Interna [&] Auditoria Extema [ Revisiones de Calidad [ Quejas )

E Indicadores de Gestion (] Revisién Itema [ Encuesta de Satisfaccion L1 Recomendacion [

o

5 Descripcion de la situacion detectada:

Q

L]

£

£

< Nombre del Area o Unidad:

Clausula Asociada/Documento:

Responsable{s) de la Deteccibn:

Correccién de la situacién d da {Solo

aplica para acciones correctivas)

Causals) que originé la situacién: En caso de ser necesario el uso del Diagrama Causa-Efecto, Tabla de estratificacion y Diagrama de Pareto, utilice el formato establecido en Ia pestafiaj
"FOR-0007 E 01 Anexo "

<

0

3

O

<

o

o

c

8

[N

Z  [Accién{es):Correctiva(s) o Preventiva(s)

el

o

a

c

o

3

&

5 Acttvidad(es) Responsable(s) de la Fecha de Responsable(s) del Estado de la Eficacia de la accioén Observacién
wE ejecucion de ia promi imi de la actividad ividad tomada
K actividad
89
© [

§ie

=

G

-

oL w

Ea -
38

g5 —

33

O

<

FOR-0007 E 01
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®* PDI

Gerencia ¢ Ingerniena, S.A.

Control de los Productos o
Servicios No Conformes

Anexo FOR-0007

DI ACCIONES CORRECTIVAS / ACCIONES PREVENTIVAS

Gerercia & ngansania, § A

Anexo FOR-0007

Descripcion de la situacion detectada:

Diagrama Causa Raiz (Causa - Efecto): Ejempio

Nacie es responsabie La Capacitacionno
la capacitacion de la esté programeada ni recbe
computacion oridad
Los mecandgrafos — o
desempefian las Nohan aprer==-¢l
tareas de edicion sisterna de computacion
—_———
Efecto ( Problema )
CARTA LLEGA TARDE AL CLIENTE
Sistema de procesamiento El cuarto de comeos debe
de palabras enviar las facturas primeso
'\i‘:;s facil de No hay suficientes impresoras
Cuatro horas para terminar
una carta

—

Gerencia de Calidad
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Gorencia ¢ Ingeniena, S.A . .
Servicios No Conformes

Tabla de estratificacién: Ejemplo

Frecuencia: % Frecuencia| % Frecuencia
N° Causas {Coloquelas en ° uta Zcum ada
orden descendente) u
1 Nadie es m~~nsabie de la capacitacion de computacion 5 313 313
2 1 0s mecanografos desempefian las tareas de edicion 4 250 56,3
3 No es facil de usar 3 18,8 75,0
4 No hay suficientes impresoras 2 125 87,5
5 El cuarto de correos debe enviar las facturas primero 1 6,3 93,8
6 Cuatro horas para terminar una carta 1 6,3 100,0
Total 16 100
Diagrama de Pareto: Ejemplo
Diagrama de Pareto
100,0
r
90,0
80,0
—_ 70,0
9
< 60,0
= 500 I % Frecuencia Absoluta
€ ' -9 % Frecuencia Acumulada
] 40,0
o
o 30,0
20,0
10,0
00
1 2 3 4 5 [
Causas
Causas Prioritarias a solventar: Ejempio
N° Causas Prioritarias a Sotventar
1 Nadie es responsable de la capacitacion de computacion
2 Los mecanografos desempefian las tareas de edicion
3 No es facil de usar
Gerencia de Calidad
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Aprobacién del Documento
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From: 1 Oscar Castro Sent: Martes 26/08/2008 09:51 a.m,
To! Alberto Mayz

Ce:

Subject: FWw: Solicitud de revisidn y aprobacion de los documentos PRO-0008

Attachments: ﬁ_!]F‘RO 0008 E 01.doc {211 KB)

i

Aprobado

DI

QOscar R. Castro Pacheco
Director Comercial

PDI Gerencia e Ingenieria
Teléfono: (58) 212-793.2737
Fax: (58) 212-794.0406
Celular: (414) 308.8976
gcastro@pdisa.com.ve

www.pdisa.com.ve

From: Alberto Mayz

Sent: Martes, 26 de Agosto de 2008 09:49 a.m.

To: Oscar Castro

Subject: Solicitud de revision y aprobacion de los documentos PRO-0008

Buenos Dias Sr. Oscar, gusto en saludarlel!t

Por medic del presente correo me dirijo a usted para solicitar la revision y aprobacion del siguiente documento:

Control de los Productos o Servicios No Conformes

Cadigo: PRO-0008

Edicidn: 01

Unidad: Gerencia de Calidad
Tipo: Procedimiento
Fermato: FDF

X

Lstart] _2windows -] @2intemett.., v|[ 4 Microsofi - @ Unthled-Not... ~ Cakulator |§jzmmr... v[ {1 volume contral | [ « , & 10:57 am.

-
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®* PDI

Gerencia ¢ Ingenicia, S.A

Acciones Correctivas

Informacion General

Identificacién del Documento

Nombre del Archivo: Cédigo del Documento: | Edicion actual:

PRO 0006 E 01 PRO-0006 01

Elaborado originalmente por: | Unidad: Fecha:
Alberto Mayz Gerencia de Calidad 16/06/2008

Documento Documento Temporal Vigencia: No Mes vencimiento: No
Permanente (x) () Aplica aplica

Revisiones del Documento
Responsable de Fecha de
Edicion modificacién / Breve descripcion de la modificacion / revisiéon modificacién /
revision revision
Méx. 08
Revisiéon y Aprobacion
Nombre Unidad Firma Fecha

Revisado | Oscar Castro Director 08/08/2008
por:
Aprobado | Oscar Castro Director 08/08/2008
por:
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PDI Acciones Correctivas

Gerencsa ¢ Ingemena. SA

Objetivo General

Definir los pasos a seguir en la implementacion de acciones correctivas a fin de eliminar las

causas de cualquier desviacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

Definiciones

Acciones correctivas: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Producto no conforme: Producto que no cumple con los requisitos especificados.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Desviacion: Cualquier incumplimiento establecido en el Sistema de Gestion de la Calidad asi
como: No conformidades, quejas, incumplimiento de las metas establecidas en los indicadores

de gestidon, observaciones en los procesos, generadas de las Auditorias internas, Auditorias
Externas, revisiones internas y otros.

Normas

» El Coordinador de Calidad debe hacer seguimiento a las acciones o actividades
implementadas para eliminar las causas de las no conformidades definidas en cada

Sistema de Gestion de la Calidad implementado.

= El responsable de la definicibn de la accion correctiva debe informar y entregar
evidencias y los avances de las acciones implementadas para eliminar las causas de la
no conformidad al Coordinador de calidad correspondiente.

* La accion correctiva se dara por cerrada, cuando las actividades o acciones se hayan
concluido y el Coordinador de calidad, verifique en el (FOR-0007 Acciones Correctivas /
Acciones Preventivas) el cumplimiento de la actividades planificadas.

Unidad y Responsabilidades

La Gerencia de Calidad, sera responsable de:

= Asegurar la divulgacion y conocimiento de los pasos establecidos en este documento.

Gerencia de Calidad
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e PD’ Acciones Correctivas

Gerencia ¢ Ingenigria. 5.A

» Revisar este documento y actualizarlo en el momento que sea requerido por nuevas
exigencias de la organizacion y/o cambios de la normativa vigente.

Las Unidades adscritas a PDI Gerencia e Ingenieria S.A., seran responsables de:
= Hacer cumplir lo sefialado en este procedimiento.

= Registrar y resguardar la documentacion de la(s) desviacion(es) del Sistema de Gestion
de la Calidad asi como mantener las evidencias.

* FEjecutar y mantener las acciones correctivas identificadas y planificadas a raiz de los
resultados de auditorias, de revisiones internas y de eventos ocurridos en los procesos.

= Responder el seguimiento que efectuara el Coordinador de Calidad, Auditor Interno,
Auditor Externo o ente certificador para el cierre de las acciones preventivas
planificadas y en ejecucion.

Gerencia de Calidad
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______2_! Acciones Correctivas

Gerenca ¢ Ingeniena. 8.A

Procedimiento

Identificacion de la desviacion:

Director / Lider de Disciplina / Inq. De Proyecto / Coordinador de Calidad / Dibujante:

13.Recibe o detecta la desviacién por cualquier via, ya sea correo electrénico, Auditoria
Interna, Auditoria Externa, Analisis de Indicadores de Gestion, Resultados de encuesta
de satisfaccion al cliente, revisiones internas de los procesos, entre otros.

Correccion de la desviacion:

Director/ Lider de Disciplina / Inq. De Proyecto / Coordinador de Calidad / Dibujante:

14.Corrige la desviacién segun amerite el caso presentado.

Evaluacién de la causa raiz de la desviacion:

Director / Lider de Disciplina / Ing. De Proyecto / Coordinador de Calidad / Dibujante:

15. Determina la(s) causa(s) que origind la desviacién con el personal involucrado del area.
En caso de ser necesario solicita apoyo al Coordinador de Calidad.

Definicion, ejecucion y registro de las acciones o actividades que eliminen la causa de
la desviacion:

Director / Lider de Disciplina / Ing. De Proyecto / Coordinador de Calidad / Dibujante:

16. Definen la(s) accidén(es) correctiva(s) a tomar para que esta(s) no vuelva(n) a ocurrir, asi

mismo determinan e implementan la(s) actividad(es) necesarias para solventar la
desviacién.

17.Registra la causa raiz del problema asi como las acciones y resultados de lo detectado
durante el analisis de informacién de los indicadores de gestién, encuestas de
satisfaccion al cliente, auditorias internas o externas, revisiones internas en el formato
(FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones Preventivas).

Seguimiento de la desviacion:

Director / Lider de Disciplina / Inq. De Proyecto / Coordinador de Calidad / Dibujante:

18.Una vez documentada la desviacion en el formato indicado anteriormente, inicia el

proceso de ejecucion y/o seguimiento a las acciones, conjuntamente con el Coordinador
de Calidad.

Gerencia de Calidad
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PDI Acciones Correctivas

werenci ¢ fngemeria, A

19.Resguarda los registros de las acciones tomadas.

Coordinador de Calidad

20.Revisa el formato (FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones Preventivas)
documentado, asi como los documentos correspondientes a los registros de las
acciones ejecutadas o por ejecutar.

21.De existir alguna observacion o sugerencia se les hace llegar al responsable para que
haga los ajustes necesarios

22.Indica al responsable que archive el (FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones
Preventivas) o los documentos pertinentes para su control y seguimiento.

Cierre de la desviacion:

El Coordinador de Calidad o ente Certificador

23.Concluye el seguimiento y asienta en el formato respectivo que la desviacion esté
cerrada.

Gerencia de Calidad
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Gerenc € Ingenicria. S.A

Acciones Correctivas

Indicadores de Gestién

No aplica

Anexos

FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones Preventivas

g2

ACCIONES CORRECTIVAS / ACCIONES PREVENTIVAS

Fecha de Deteccion:
Tipo de Servicio No Conf No Conformidad [0 ] No Conformidad Potencial ]
Tipo de acclon: Comectiva [ | Preventiva 1
- Via de la Deteccién:  Ayditoria Interna O Auditoria Extema [ Revisiones de Calidad [J Quejas ]
g indicadores de Gestidn ] Revisidn Intema [ Encuesta de Satisfaccién _J Recomendacion [
&)
5 Descripcidn de ia sitvacién detectada:
]
£
£
= Hombre del Area o Unidad:
Clausula Asociada/Doc
Responsable(s) de la Deteccién:
Correccidn de la situacion detectada
(Solo aplica para acciones correctivas)
Causaf(s) que origind la situacién: En caso de ser necesario el uso del Diagrama Causa-Efecto, Tabla de estratificacidn y Disgrama de Parsto, utitice el formato establecido en la
pestafia "FOR-0007 ED1 Anexo ®
e
2
o
o
<
QO
-
s
a
g’ Accidn(es):Correctivats) o Preventiva(s)
o]
oo
]
8
o
5 Actiidad(es) Responsablels) de fa Fecha de Responsable(s) del Estado de Ia Fficacia de Ia Observaciin
< ejecucion de la compromiso  {seguimiento de I3 actiidad actiidad accién tomada
53 activdad
© o
= @
o 8
ii,
b .g 8
o
2ER
£8
E Qo
8
58
g
<
FORDO0D7 E D1
Gerencia de Calidad
Codigo: PRO-0006 Edicién: 01

Este documento contiene informacion confidencial de PDI Gerencia e Ingenieria S.A. Se prohibe su reproduccion total o parcial sin autorizacion. Propiedad de PDI Gerencia €

Ingenieria S.A.

Pégina 7 de 10




DI Acciones Correctivas

Gerencia ¢ ingenieria, 8.A

Anexo FOR-0007

%D’ ACCIONES CORRECTIVAS / ACCIONES PREVENTIVAS

Anexo FOR-0007

Descripcién de la situacion detectada:

Diagrama Causa Raiz (Causa - Efecto): Ejemplo

Procedimientos/ P as
Métodos

Nadie es responsable La Capacitacion no ]
la capacitacion de la estd programada ni recibe
cormputacion oridad
Los mecandgrafos —_————y
d%emper‘mor?las No han aprendido & ]
tareas de edicion No estén en la oficina sistema de computacion
—_———p parafa tacion
Los ejecutivos de las Efecto ( Problema )
cuentas entr egan bomadores

manuscritos cificiles de leer

CARTA LLEGA TARDE AL CLIENTE

Sistema de procesarmiento El cuarto de coreos debe
de patabras enviar las facturas primero
l"f feci de No hay suficientes impresoras
Cuatro i~ para terminar
una carta
Equipos / | Politicas
Maquinarias
Gerencia de Calidad
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Gerenca ¢ Ingenieria. 5.A

Tabla de estratificaciéon: Ejemplo

Frecuencia: % Frecuencial % Frecuencia
N° Causas {Coloquelasen | ™ y
orden descendente) Absoluta Acumulada
1 Nadie es responsable de la capacitacion de computacion 5 31,3 31.3
2 Los mecandgrafos desempeiian las tareas de edidon 4 250 56,3
3 No es facil de usar 3 18,8 75,0
4 No hay suficientes impresoras 2 125 875
5 El cuarto de correos debe enviar las facturas primero 1 6,3 93,8
6 Cuatro horas para terminar una carta 1 63 100,0
Total 16 100
Diagrama de Pareto: Ejemplo
Diagrama de Pareto
e 100,0
90,0
80,0
_ 700
£
° 60,0 _
- 500 R % Frecuencia Absoluta
S " | =% Frecuenda Acumulada
2 40,0
o
o 300
20,0
10,0
00
1 2 3 4 5 6
Causas
Causas Prioritarias a solventar: Ejemplo
N° Causas Prioritarias a Solventar
1 Nadie es responsable de la capacitacion de computacion
2 Los mr~~’ nografos desempefian las tareas de edicion
3 No es facil de usar
Gerencia de Calidad
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Gerenea e Ingoerrena. SA

Aprobacién del Documento
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From: . Oscar Castro Sent: Jueves 07/08/2008 12:22 p.m.

To alberto Mayz

Cei

Subject: Fw: Solictud de revisidn y aprobacion de los decumentos PRO-0005, PRO-0006 vy FOR-0007

Attachments: -3 JFOR 0007 E 01.xis (163 KB); 4 JPRO 0006 E 01.doc (198 KB); 4 JPRO 0005 E 01.dec {195 KB)

|»

Alberto, Ok. Aprobados los 3 documentos

* PDI

Oscar R. Castro Pacheco
Director Comercial |
PDI Gerencia e Ingenieria

Teléfono: (58) 212-793.2737

Fax: (58) 212-794.0486 i
Celular:  (414) 308.8076

ocastro@pdisa.com.ve

www.pdisa.com.ve

From: Alberto Mayz _J
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Objetivo General

Definir los pasos a seguir para la implementacion de Acciones Preventivas que contribuyan a
eliminar las causas de potenciales no conformidades.

Definiciones

Acciones Preventivas: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Producto No Conforme: Servicios del Sistema de Gestion de la Calidad que no cumplen con
los requisitos especificados.

Acciones correctivas: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Producto no conforme: Producto que no cumple con los requisitos especificados.
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Normas

= El Coordinador de calidad debe hacer seguimiento a las acciones o actividades
implementadas para eliminar las causas de las no conformidades potenciales definidas
en cada Sistema de Gestidon de la Calidad implantado.

= EIl responsable de la definicion de la accién preventiva debe informar y entregar
evidencias y los avances de las acciones implementadas para eliminar las causas de la
no conformidad potencial al Coordinador de calidad correspondiente.

» La accion correctiva se dara por cerrada, cuando las actividades o acciones se hayan
concluido y el consultor de calidad, verifique en el (FOR-0007 Acciones Correctivas /
Acciones Preventivas) el cumplimiento de la actividades planificadas.

Unidad y Responsabilidades

La Gerencia de Calidad, sera responsable de:

» Asegurar la divulgacién y conocimiento de los pasos establecidos en este documento.

» Revisar este documento y actualizarlo en el momento que sea requerido por nuevas
exigencias de la organizacion y/o cambios de la normativa vigente.
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Las Unidades adscritas a organizacion PDI Gerencia e Ingenieria S.A., seran responsables de:
s Hacer cumplir lo sehalado en este procedimiento

» Registrar y resguardar la documentacion de la(s) desviacion(es) del Sistema de Gestion
de la Calidad asi como mantener las evidencias.

» Ejecutar y mantener las acciones correctivas identificadas y planificadas a raiz de los
resultados de auditorias, de revisiones internas y de eventos ocurridos en los procesos.

= Responder el seguimiento que efectuara el Coordinador de Calidad, Auditor Interno,
Auditor Externo o ente certificador para el cierre de las acciones preventivas
planificadas y en ejecucion.
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Procedimiento

Identificacion de la situacion detectada:

Director / Lider de Disciplina /Inq. De Proyecto / Coordinador de Calidad / Dibujante:

24 Recibe o detecta la situacion encontrada por cualquier via, ya sea correo electrénico,
Auditoria Interna, Auditoria Externa, Analisis de Indicadores de Gestion, Resultados de
encuesta de satisfaccion al cliente, revisiones internas de los procesos.

Evaluacion de la causa raiz de la situacion detectada:

Director / Lider de Disciplina / Ing. De Proyecto / Coordinador de Calidad / Dibujante:

25.Determina la(s) causa(s) que origind la situacion detectada con el personal involucrado
del area. En caso de ser necesario solicita apoyo al Coordinador de calidad.

Definicion, ejecucion y registro de las acciones o actividades que eliminen la causa
situacion detectada:

Director / Lider de Disciplina /Ing. De Proyecto / Coordinador de Calidad / Dibujante:

26. Definen la(s) accion(es) preventivas(s) a tomar para que esta(s) no vuelva(n) a ocurrir,
asi mismo determinan e implementan la(s) actividad(es) necesarias para solventar la
situacion detectada.

27.Registra la causa raiz de la situacion detectada asi como las acciones y resultados de
lo detectado durante el analisis de informacion de los indicadores de gestion, encuestas
de satisfaccion al cliente, auditorias internas o externas, revisiones internas en el
formato (FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones Preventivas).

Seguimiento de la situacion detectada:

El responsable del area afectada o persona asignada para resolver la situacion
detectada:

28.Una vez documentada la situacion detectada en el formato indicado anteriormente,
inicia el proceso de ejecucion y/o seguimiento a las acciones, conjuntamente con el
Coordinador de Calidad.

29.Resguarda los registros de las acciones tomadas.

Gerencia de Calidad
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Coordinador de Calidad

30.Revisa el formato (FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones Preventivas)
documentado, asi como los documentos correspondientes a los registros de las
acciones ejecutadas o por ejecutar.

31.De existir alguna observacion o sugerencia se les hace llegar al responsable para que
haga los ajustes necesarios

32.Indica al responsable que archive el (FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones
Preventivas) o los documentos pertinentes para su control y seguimiento.

Cierre de la situacion detectada:

El Coordinador de calidad o ente certificador

33.Concluye el seguimiento y asienta en el formato respectivo que la desviacion esta
cerrada.
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Indicadores de Gestion

No aplica

Anexos

FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones Preventivas

*PDI ACCIONES CORRECTIVAS / ACCIONES PREVENTIVAS
Fecha de Deteccién:
Tipo de Serviclo No Confi No Conformidad 3]  No Conformidad Potencial 0
Tipo de accidn: Correctiva [ | Preventiva 1
- Via de la Deteccion:  Aggitoriainterna [ Auditoria Extema 3 Revisiones de Calidad (3 Quejas O
g Indicadores de Gestion O Revision Intema (] Encuesta de Satisfaccion L] Recomendacién  [J
U]
=  |Descripcidn de Ia situacion deteciada:
b
E]
]
E
8
£ Nombre del Area o Unidad:
l:-.’ Ia R FPAENT 1,
Responsable(s) de la Deteccion:
Correccion de la situacién detectada o ' T T
(Solo aplica para acciones cormectivas)
Causafs} que origind la situacidn: En caso de ser necesario el uso del Diagrama Causa-Efecto, Tabla de estratificacion y Diagrama de Pareto, utilice el formato establecido en la
pestafia “FOR-0007 E 01 Anexo "
=
3
aq
<
]
-
5
[
:’ Accidnes):Correctivafs} o Preventiva(s)
o
B
2
3
3
a

Actividad{es) Responsable(s) de ta Fechade Responsable(s) del Estado de la Eficacia de la Observacin
ejecucion de ta €OMPromiso seguimiento de la actiidad actiidad accion tomada
actividad

Seguimiento y Eficacia de fas
Acclones Pianificadas para solventar
ias causas

m
[=]
E

E0
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Anexo FOR-0007 Acciones Correctivas / Acciones Preventivas

*@p D ACCIONES CORRECTIVAS / ACCIONES PREVENTIVAS

Anexo FOR-0007

Descripcion de la situacion detectada:

Diagrama Causa Raiz {Causa - Efecto): Ejemplo

Nadie es responsable La Capacitacion no
la capacitacion de la estd programada ri recibe
computacion oridad
Los mecanografos —————
desempefian las r:;rm :enddo d !
tareas de edicion tema de computacion
Efecto { Problema )
CARTA LLEGA TARDE AL CLIENTE
Sisterna de procesamiento 1 cuarto de debe
de palabras 4o las facturas primero
ioa? focl de No hay suficientes impresoras
Cuatro horas para terminar
una carta
Gerencia de Calidad
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Tabla de estratificacion: Ejemplo

Frecuencia: %F . % F
N° Causas (Coloquelas en S A‘ ) o
orden descendente)
Nadie es responsabie de ia capacitacién de computacion 5 31,3 31,3
2 L.os mecandgrafos desempefian las tareas de edicion 4 250 56,3
3 No es facil de usar 3 188 75,0
4 No hay suficientes impresoras 2 12,5 87,5
5 El cuarto de correos debe enviar las facturas primero 1 8,3 93,8
3] Cuatro horas para terminar una carta 1 6,3 100,0
Total 16 100
Diagrama de Pareto: Ejemplo
Diagrama de Pareto
100,0
90,0
80,0
—~ 70,0
R
= 60,0
= 50.0 I % Frecuencia Absoluta
g ’ ——% Frecuencia Acumulada
14 400
[
a 30,0
20,0
10.0
0.0
1 2 3 4 5 6
Causas
Causas Prioritarias a solventar: Ejemplo
N° Causas Prioritarias a Solventar
1 Nadie es responsable de la capacitacion de computacion
2 Los mecanografos desempertan las tareas de edicion
3 No es facil de usar
Gerencia de Calidad
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To: Alberto Mayz
Ce:

Subject: FWw: Solicitud de revision y aprobacion de los documentos PRO-000S, PRO-0D06 vy FOR-0007

Attachments: <3 JFOR 0007 E 01.xls (163 kB); 4 JPRO 0006 E 01.doc (198 KB), 4 |PRO 0005 E 01.doc (195 KB)
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¢P Di

Oscar R. Castro Pacheco
Director Comercial

PDI Gerencia e Ingenieria
Teléfono: (58) 212-793.2737
Fax: (58) 212-794.0406
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En funcion de dar respuestas a cada uno de los objetivos especificos

establecidos en la investigacidn se concluye lo siguiente:

Con respecto al primer objetivo especifico establecido: “Identificar los

procesos de la organizacion PDI Gerencia e Ingenieria S.A”

Se identificaron un total de catorce (14) procesos, tres (3) estratégicos
(Mercadeo, Comité de Direccion, Gestion de Capital Humano), cuatro (4)
medulares (Oferta y Contrato, Gerencia de Proyecto, Ingenieria, Planificacion y
Control) y siete (7) de apoyo (Control de Documentos, Administracion vy
Finanzas, Legal (Outsourcing), Sistemas y Tecnologia, Gestién de la Calidad,

Insfraestructura y Servicios, Control de Documentos de Proyectos).

Continuando con el segundo objetivo especifico “Determinar los tipos de
documentos que deben existir en la organizacién para garantizar que los

procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas”.

Segun la norma ISO 9001:2008 y en funcidon del alcance de esta
investigacion se identificaron seis (6) procedimientos, los cuales son: control de
los registros, control de los documentos, acciones correctivas, acciones

preventivas, control del producto no conforme y auditoria Interna.

Finalizando con el dltimo objetivo especifico el cual es: “Documentar los

procedimientos obligatorios exigidos por la norma 1SO 9001:2008”

Para este Ultimo objetivo se procedid a la documentacidon de los
procedimientos requeridos por la norma ISO 9001:2008, los cuales se

mencionaron en la explicacion del segundo objetivo de esta investigacion.

El desarrollo de estos procedimientos, le permitié a la organizaciéon PDI

establecer un sistema de control documental, al igual que el establecimiento de
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normativas para el control de los registros, ademas de establecer los pasos a
seguir para la documentacién de acciones correctivas y preventivas.

De igual forma, se establecieron las actividades relacionadas para la
identificacion de un producto no conforme y los pasos para realizar auditorias
internas.

Como recomendaciones de esta investigacion se propone continuar con la
documentacién de los procesos operativos de la organizacion, para lograr asi
optar por la certificacion de la linea de servicio de la organizacién, la cual es

servicios de ingenieria conceptual, basica y de detalle.
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