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Resumen

En este proyecto analizamos € Sistema de gestion de calidad de la empresa Madigas Ingenieros
en el area comercial, e cual se realizé un diagndstico de las condiciones en las que se encuentra
el municipio San Martin debido a que la alta gerencia se encuentra ubicada en la sede principal
en e municipio de Acacias — Meta lo que hace que la socializacion de este con los trabajares del
municipio no sea efectiva y estos desconozcan mucho sobre su plan de calidad, retrocediendo el
buen desarrollo de proceso y de la empresa en general.

Palabras clave: Gas domiciliario, conexion del servicio, ventas, pos-ventas, formatos, registros,
autorizacion, pagare, visitas, usuarios, contratos.

Abstract

In this project we analyze the quality management system of the company Madigas Ingenieros in
the commercial area, anassessment of the conditions under the municipality of San Martin is
performed because senior management is located at its headquarters in the municipality of
Acacias, Meta what makes sociaizing with the workers of this municipality is not effective and
these are unaware of much of its quality plan, move back the successful development of process
and the company in generd

Keywords: Gas house, service connection, sales, after sales, forms, records, authorization,
promissory note, views, users, contracts.
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Introduccion

Serealiz6 un diagnéstico del area comercial de la empresa Madigas Ingenieros con €l fin de
identificar en qué condiciones se encuentra el municipio respecto a Sistema de Gestion de
Calidad, paraesto serealizo una encuesta ala asesora comercial, esta con €l fin de determinar e
estado de conocimiento adquirido por parte del personal encargado.

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabgjo, bien
documentada e integrada a | os procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de
lafuerza de trabajo, |la maguinaria 0 equipos, y lainformacion de la organi zacion de manera
practicay coordinaday que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos parala calidad.

Toda empresa busca lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen a cliente,
es decir, planear, controlar y mejorar aquell os elementos de una organizacion que influyen en
satisfaccion del clientey en € logro de los resultados deseados por la organizacion.

Por tal razon se vuelve de sumaimportancia que laadministracion y lagerenciade la
empresa esté al tanto de |as medidas necesarias que contribuyan amejorar lacomunicacion y
socializacion del sistema de gestion de calidad entre €l personal que en esta labora, esto

beneficiariatanto alos trabajadores como ala empresa.
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| Fase de Diagnostico

Objetoy Alcance

Proporcionar un punto de referencia parala empresaen laidentificacion de fortalezasy
debilidades del sistema de gestion de calidad en €l d&rea comercial. Paratal fin seredliza
primeramente una encuesta a la persona encargada del area comercial de laempresaen €

municipio de San Martin.

Andlisis FODA

Fortalezas Debilidades

Buen ambiente laboral Falta de motivacion de los recursos humanos
Conocimiento del mercado Falta de capacitacion a personal

Posibilidades de acceder afinanciacion Falta de interaccion entre los jefes directos con
Aseguramiento a comprar € el municipio

servicio/producto
Garantia al adquirir el servicio/producto

FODA

Oportunidades
Demanda de sus servicios
Tendenciaa crecimiento
Necesidad del producto
Tendencias favor

en € mercado

Amenazas

Competenciamuy agresiva

Aumento de precio de insumos

Competencia consolidada en el mercado
Posibilidad de entrada de nuevos competidores

Diagnéstico
La empresa Madigas Ingenieros es una empresa gque esta en la capacidad de brindar
soluciones integrales y servicios de lamés alta calidad en el campo de laingenieria, gracias aque

cuentaa un personal profesional y técnico comprometido en la prestacion del servicio publico de
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gas natural domiciliario, comercia eindustrial.

Este diagnostico serealizaraal &rea comercia de laempresa, dividiéndolo en 5 items que
componen € sistema de gestién de calidad asi:

Sistema de gestién de calidad: la empresa cuenta con laidentificacion de los procesos, |os
cuales llevan una secuencia entre si. Existen documentos adecuados que soportan la labor
realizadaen el areacomercial.

Una de las mayores fortalezas de la empresa es que cuenta con una documentacion bastante
especificaen cuanto a calidad pero alavez unade sus debilidades es que € personal no recibe
una capacitacion adecuada de como llenar los distintos formatos, debido a que esun municipioy
laalta gerencia no esta directamente en él sino que se comunican atravésdel correo electrénico
y llamadas se pierde un poco organizacion y comprension de estos, cabe destacar que todos 0s
formatos que utilizan para esta &rea estan certificados y regidos por laley.

Responsabilidad de la Direccion: Hace énfasis en laimportancia de satisfacer |os requisitos
y necesidades de | os clientes estableciendo la politica de calidad como su gje principal.

La empresa estd muy comprometida con los clientes por |o cual se lleva una base de datos
donde se ingresan todos |os datos de | os clientes que adquieren €l servicio, esto para brindar un
buen servicio no solo a lahorade vender sino también alahoraderedizar lainstalacion, los
resanes, las post-ventas.

Se cuenta con un tablero de mando donde se pueden evidenciar las ventas diarias, las
instalaciones realizadas y las pendientes. Adicional mente la empresa cuenta con un programa
donde se archivatoda lainformacién de cada usuario desde la fecha de adquisicion del servicio
hasta sus solicitudes quegjas y reclamos. Esto beneficiala empresa, a usuario y acuaquier

entidad del estado que necesitara alguna informacién perteneciente al usuario, la empresa podra
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dar pronta respuesta ya que todo esta debidamente ingresado en €l sistema.

Gestion De Recursos: la empresa cuenta con un personal capacitado para el desarrollo de su
labor, una infraestructura acorde alas actividades aredizar. Debido a que son una sede dela
empresa solo cuentan con 5 trabajadores en el municipio, 2 de estos para el area en estudio, por
lo cua se mantiene un buen ambiente de trabajo.

Realizacion del Producto o Prestaciéon del Servicio: todos |os procesos de la empresa estan
debidamente planificados y estructurados, este diagndstico se centrara en el areacomercial dela
empresa donde se encuentra laborando dos trabajadores.

El &rea comercial se dedica avender instalaciones de gas natural domiciliario, setiene
establecido e procedimiento a seguir pararealizar |as ventas mediante formatos que han sido
verificados y han pasado primero por unarevision paraasi ser utilizados; estos formatos son los
deregistro de visitas, ventas grupales, derecho a conexién, realizacién de instalacién interna,
post-ventas.

Antes de realizar una venta se verifica que e cliente cumpla con |os requisitos hecesarios
para acceder a servicio. Después de que acceda a este y yatenga €l servicio en funcionamiento
severificas € producto comprado cumple con las especificaciones dadas a la hora de firmar €
contrato, esto mediante |a realizacién de post-ventas las cuales tienen su debido proceso y
formato. Con esto se da por terminado el proceso de ventasy € cliente ya seria un usuario de
Madigas €l cua entraria en otros procesos de la empresa.

Medicion, Analisisy Megjora: atodos |os procesos se les hace un seguimiento el cual permite
ver s se esta consiguiendo el objetivo de laempresa que es distribuir € servicio de gas natural
domiciliario brindando satisfaccion alas familias Sanmartineras.

Esta etapa cuenta con |0s procesos de seguimiento, andlisisy mejora; € personal encargado
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debe entregar un informe afinal de mes el cua permite ver si se esta cumpliendo con lamejora
continua, i se esta cumpliendo con las metas propuestas; a su vez se realizan encuestas alos
nuevos usuarios paraver su nivel de conformidad en cuanto a servicio adquirido.

Las auditorias internas son realizadas por personal de la alta direccidn quienes vigian desde
Acacias, lasede principal, pararealizar unarevision proceso por proceso, procedimiento por
procedimiento, tarea por tarea para verificar que todo se esté cumpliendo. Hasta el momento se
realizo la primera auditoriadel afio en el mes de junio, lacual sirvié paraidentificar que uno de
los mayores problemas que tiene la empresa es que aunque los formatos y la politica de calidad
esta establecida los funcionarios no conocen a cabalidad todos los formatos y si |os conocen no
saben si estén actualizados o no.

(Anexo 1)

Encuesta paralarealizacién del diagnéstico del sistema de gestion de la calidad de acuerdo
con lanorma NTCGP 1000:2004

Redlizadaa: Alix Alsina, Asesora comercia

Fecha: 15 dejulio de 2015

Cronograma Gener al

Julio
Actividad

6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

Diagnostico X X X

Planeacion X X

Disefio X X

I mplementacion X X

Evauacion X X
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Il Fase de Planeacion

Mision
MADIGAS INGENIEROS S.A ESP. Proporciona servicios de comercializacion y
distribucion de gas natural con calidad y eficiencia, cumpliendo con lalegislacion aplicable; para

gue cada diallegue a un mayor nimero de usuarios.

Visién
Ser laempresalider enlacomercializacion y distribucién de gas natural con excelencia de

servicio, para contribuir en el mejoramiento del nivel de vida de nuestros usuarios.

Alcance

NTC - 1SO 9001: 2008

- Disefio, construccién, verificacion, operacion, inspeccion, comercializacion y distribucion
en sistemas de gas natural.

- Trazado, construccion, verificacion, inspeccion y mantenimiento de instalaciones internas
para suministro de gas natural.

NTC-1SO - IEC - 17020

Organismo de inspeccion tipo C, que estainvolucrado en e disefio, manufactura, suministro,
instalacion, uso o mantenimiento de |os elementos que inspecciona o de similares de la
competenciay puede prestar servicios de inspeccion a otras partes que no sean su organizacion

matriz.
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Plan de Comunicaciones

Proceso Mensgje Emisor Medio Frecuencia Receptor Respuesta
(Quése ¢Quiénlo ¢Como le ¢Cuando le A quiénle ¢Como se
comunica? comunica? comunica? comunica? comunica? retroalimenta

Comercial Formatos de Dioselis Por medio de Cuando se Asesora Auditoria

Madigas  gestion de Martinez correos realizan comercial interna

Ingenieros calidad. Coordinador  electronicos. actualizacione

ade calidad. s en las
versiones
Tabla de Luz Day Por medio de Cuando se Asesora Informe
financiacion  Bocanegra. induccion y redizan Comercial. mensual.
Contratos Asesora correos cambios en la
Formatos de Comercial. electronicos. tarifa.
venta

Compromiso por la Direccion Sistema I ntegrado de Gestion de Calidad

La Altadireccion de MADIGAS INGENIEROS SA.ESP, expresa su compromiso con la
implementacion y mantenimiento del Sistema Integrado de Gestiéon de la Calidad (SIGC), en
cumplimiento con lo establecido en lanorma 1SO 9001 de 2008, Decreto 4110 de 2004, Decreto
4485 de 2009, Decreto 1295 de 2010, que permitalaidentificacion y atencion oportuna de las
necesidades y expectativas de la Comunidad , orientando el desempefio de |os procesos
estratégicos, misionales, de apoyo, control y evaluacion haciala mejora continua, la eficacia, la
eficienciay laefectividad .Para MADIGAS INGENIEROS SA.ESP es muy importante trabajar
en el mejoramiento continuo de los procesos, en la gestion del talento humano y la culturade
autocontrol como manifestacion de un modelo administrativo y académico de calidad para €l
desarrollo de los procesos de Formacion Académica, Investigacion e Interaccion Social, con €
proposito de articular los lineamientos del Sistema Integrado de Gestién de Calidad y para dar
asi un cumplimiento institucional y brindar una excelente calidad del servicio y satisfacer las
neces dades de nuestros clientes.

Sefirmaalos quince (15) dias del mes de enero del 2015. ORIGINAL FIRMADO
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ASCLEPIADES RINCON Representante de la Direccion del SIGC.
Asclepiades Rincon Mendoza
Gerente

(Anexo 4 Acta de compromiso de la altadireccién)

Alta Gerencia de Madigas I ngenieros

Tabla 1. Gerente General.

Gerente General

Objeto Del Cargo: Responsable dela Superior Inmediato: Junta Directiva
Direccion, Administracion, Operacion y

Prestacion de los servicios de Distribucion y

Comercializacion de gas domiciliario, asi como

de laresponsabilidad financieray proyectos

emprendidos en la optimizacién de la Empresa.

Responsabilidades

= Designar las labores del secretario de la compafiia que |o serd también de |a asamblea general
de accionistay lajunta directiva.

= Usar lafirmao razén social.

= Designar |os empleados que requiera para el normal funcionamiento de la compaiiia, sefialar su
remuneracion, excepto cuando se trate de aquellos que por ley o por estatutos deban ser
designados por lajunta directiva o la asamblea general de accionistas.

= Presentar un informe de su gestién ala asamblea general de accionista en sus reuniones
ordinarias y en el balance de fin de gjercicio con un proyecto de distribucion de utilidades.

= Convocar alajuntadirectivaareuniones ordinarias y extraordinarias.

= Nombrar los arbitros que corresponda a la sociedad en virtud de compromiso, cuando asi 10
autorice la asamblea general, accionista, y la clausula de compromiso que en estos estatutos se
pacta.

= Congtituir los apoderados judiciales necesarios para la defensa de | os intereses sociales.

= Presentar alajuntadirectiva en sus sesiones ordinarias €l balance de prueba que debe hacerse
él ultimo de cadames y mantener a corriente de la marcha a de los negocios sociales.

= Representar legalmente ala empresa en todos |os eventos y demas funciones que le impone los
estatutos de la empresa.

= Deméas funciones que | e sean asignadas por la Junta Directiva de la empresa.

Autoridades

= Ejecutar todo acto o contrato hasta el valor equivalente a quinientos (500) salarios minimos
mensual es vigentes.
= Tomar decisiones encaminadas al mejoramiento de la organizacion.

Competencias

Nivel Académico: Profesiona titulado Formacion: Conocimiento en Alta Gerencia
preferiblemente en carreras administrativas o
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Gerente General
en las &reas de Ingenieria Mecanica, civil,
Industrial.
Habilidades: Liderazgo, Mangjo derelaciones  Experiencia: Minimo cinco (5) afiosen la
interpersonales, Autonomia, Tomade direccion o administracion de empresas de
decisiones de alto riesgo y alargo plazo. servicios publicos

Tabla 2. Gerente de Ingenieriay Operaciones.

Gerente delngenieriay Operaciones

Objeto Del Cargo: Evauar y vigilar que se Superior Inmediato: Gerente General
cumplan todas |as normas que rigen paralas

instalaciones internas, disefiar |as instalaciones

comerciales e industriales con sus respectivos

céculos de caudal. Rendir informe ala Junta

Directivade las actividades a igual que

cumplir con latoma de decisiones que se

obtengan de las reuniones técnicas, cumpliendo

con las actividades, operaciones, politicas,

programas, proyectos y metas de la empresa.

Responsabilidades

= Representar ala empresa en todos |os eventos que involucren la capacidad técnica de lamisma.

= Dirigir y coordinar y supervisar lamedicion del sistema.

= Dirigir, coordinar y supervisar |os procesos de facturacion.

= Disefiar |os sistemas de distribucién de la compariia.

= Redlizar |os estudios actuariales de latarifa del sistema de distribucién de la compafia.

= Participar en proyectos de Normalizacion de inspeccion de sistemas de suministro de gas
combustible para edificaciones residenciales y comerciales.

= Elaborar ofertas de trabajo que estructuren oportunidades de negocio y permitan concretar
alianzas empresarial es mutuamente beneficiosas.

= Coordinar los nuevos negocios de la compafiainvolucren crecimiento de lainfraestructura.
= Aplicar los procedimientos y registros del Sistema Gestion Integral, a su cargo.

= Demés funciones que | e sean asignadas por €l Gerente General.

Autoridades

= Tomar decisiones enfocadas ala solucion de NO conformidades cuando se presenten en €l
proceso de Ingenieriay Operaciones.

Competencias

Nivel Académico: Profesional titulado Formacion:; Conocimiento en Alta Gerencia
preferiblemente en carreras de Ingenieria
Mecanica, civil, Industrial.

Habilidades: Liderazgo, Mangjo derelaciones  Experiencia: Minimo cinco (5) afios en €l
interpersonales, toma de decisiones, sector del Gas.
autonomia.
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Tabla 3. Gerente Administrativo.

Gerente Administrativo

Objeto del Cargo: Ser soporte alagerencia Superior Inmediato: Gerente Genera
genera, ser coordinador de las labores de las

areas comercial, contabilidad, tesoreria caja,

almacén principamente.

Responsabilidades

= Coordinar junto con el departamento Comercial el crecimiento y politicas de ventas.
= Apoyar las labores de contabilidad y dar su opinion frente alos resultados contabl es.
= Liderar la elaboracion de presupuesto general y tributario.

= Vigilar los presupuestos generales y tributarios de la compariia.

= Coordinar y apoyar las labores de |as &reas contabilidad, almacén, cajay tesorero.

= Pagar |as cuentas de cobro de obligaciones contraidas con laempresay girarlas en e medio de
pago respectivo.

= Presentar ala Gerencia General los andlisis financieros que sea necesarios.

= Representar ala compahia en los actos delegados por la Gerencia General.

= Contratacion de personal de la compaiiia.

= Gestionar |0s pagos a proveedores.

= Supervisar € recaudo de facturacion.

= Autorizar las compras.

= Generacion de nuevos proyectos que contribuyan al crecimiento de la organizacion.
= Evaluar los indicadores de gestion.

= Demés funciones que | e sean asignadas por |a gerencia general.

Autoridades

= Autorizar las compras.
= Manejo del personal de la compafiia.

Competencias

Nivel Académico: Profesional titulado Formacion: Conocimiento en Alta Gerencia
preferiblemente en carreras administrativas o

en las &reas de Ingenieria Mecanica, civil.

(Deseable, no indispensable).

Habilidades: Lider, Organizado, Mangjo de Experiencia: Minimo cinco (5) afio enla
buenas rel aciones interpersonales, manejo de direccion o administracion de servicios
personal, Autonomiay toma de decisiones. publicos.

Asesora Juridica

Objeto del Cargo: Todo documento, contrato,  Superior Inmediato: Gerente General.
convenio, acuerdos tenga un Aval Juridico

Responsabilidades

» Representar ala empresa ante SSPD. Dando respuesta a los requerimientos solicitados por la
misma entidad dentro del término legal paraello.

= Asesorar toda parte juridica de la empresa.

= Atender todas |as dudas que se presenten en la empresa referentes a quejas, peticiones,
recursos, etc.

= Coordinar la contestacion de la PQR.

= Dar repuestas por escrito alos conceptos o peticiones presentadas ala empresa a dentro de
limites de tiempo exigidos por laley.
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= Representar la empresa Judicial y Extrajudicial.

= [niciar procesos para recaudar |a cartera.

= Contratar asesores externos.

= Revisar contratos.

= Revision de actas de la Junta Directivay Asamblea.

= Se compromete a la reserva de todas |l as actuaciones que por su funcion tenga a conocimiento.
= Mantener en custodia los titulos valores y pdlizas de seguro y garantia.

= Mantener actualizadas las hojas de vida del personal, conservandolas bajo su custodia.

= Aplicar los procedimientos y registros del Sistema Gestion Integral, a su cargo.

= Las demés funciones que | e asigne su superior inmediato acorde con la naturaleza de su cargo.

Autoridades

Toma decisiones Juridicay emitir conceptos para hacer analizados ante la Gerenciay Junta
Directiva.

Competencias

Nivel Académico Profesional Titulado en Formacion: Especializacion (derecho mineroy

Derecho. energético). Conocimiento de regulacion
servicios publicos de Colombia.

Habilidades: Lider, Mangjo de relaciones Experiencia 2 afios de experienciaen la

interpersonales. profesion

Tabla 4. Auditor Interno.

Auditor Interno

Objeto Del Cargo: Asistir alaGerenciaenla  Superior Inmediato: Junta Directiva
revision y supervision del Sistema de Gestion

de Calidad y del Organismo de Inspeccion

bajo los requisitos de laNorma NTC-1SO

9001:2008 y NTC-1SO-IEC 17020

Responsabilidades

= Realizar las auditorias internas al Sistema de Gestion de Calidad de la compariia bajo los
requisitos de laNorma NTC-1SO 9001:2008.

= Realizar las auditorias internas al Organismo de Inspeccion de la compariia bajo |os requisitos
delaNormaNTC-1SO-IEC 17020.

= Aplicar e procedimiento de auditorias internas y 10s registros asociados.

= Informar a persona y ala Gerencia sobre los resultados de las auditorias.

= Hacer € seguimiento alas No Conformidades levantadas en |as auditorias.

= Demés funciones que | e sean asignadas por |a Junta Directiva de la empresa.

Autoridades

= Levantar las No Conformidades requeridas en las auditorias internas.

Competencias

Nivel Académico: Bachiller. Estudiante Formacion: Para Sistemas de Gestion de
universitario (deseable no indispensable). Cadlidad: Auditor Interno Calificado en lanorma
Profesional (deseable no indispensable). NTC 1SO 9001 Para Organismos de Inspeccion

Auditor Interno Calificado enlanormaNTC
SO 17020 o Curso de formacion en lanorma
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NTC ISO 17020 y en NTC ISO 19011. Inspector
certificado en instalaciones internas y externas.
Nota: Para el Organismo de Inspeccién, en caso
que el auditor no cuente con la calificacion de
inspector, éste podrarealizar laauditoriaa
inspectores en sitio, acompaniado de un experto
técnico.

Habilidades. Mente abierta, habilidad de Experiencia: Haber realizado una auditoria

expresion y comprension

interna (deseable no indispensable).

Tabla 5. Control de cambios.

Control de Cambios Revision

Descripcion del Cambio

Version: 01

Creacion del cargo de Supervisor.

Version: 02

Creacion del cargo de Auxiliar de Instalaciones.

Version: 03

Creacion del cargo del Dibujante.

Version: 04

Cambio de nombres alos cargos Coordinador de Ingenieriay
Asistente de Ingenieria.

Version: 05

Creacion de los cargos Inspector de Redes e Instalaciones Internas.

Version: 06

Creacion del cargo Coordinador de Municipio.

Version: 07

1. Modificacion de la estructura organizacional de la empresa, se
creod el cargo Auxiliar de Archivo, se eliminé €l cargo de Vigilante,
se nombro el cargo Técnico 1. Técnico de Instalaciones Internas ya
gue posee la competencia laboral pararedizar la construcciony el
cargo Técnico 2 se nombrd Auxiliar de Instalaciones Internas. 3. Se
implemento el formato F-059 Responsabilidades-Competencias-
Autoridades.

Version: 08

1. Modificacion de la estructura organizacional de la empresa, a.
Dentro del proceso de 1& O, los cambios fueron: - El cargo
Asistente y Coordinador de I& O son dependientes del Jefe de & O.
- El cargo Técnico de Redes se denomind Constructor de Redes de
Distribucion. - Se cred € cargo de Auxiliar de Construccion de
Redes de Distribucion. - El cargo Técnico de Instalaciones Internas
se denomind Constructor de Instalaciones Internas/Instalador de
Artefactos a Gas - El cargo Auxiliar de Instalaciones Internas se
denominé Auxiliar de Construccién de Instalaciones
Internas/Instalacion de Artefactos a Gas. - El cargo Excavador es
dependiente del Constructor de Redesy del Constructor de
Instalaciones Internas. - El cargo Maestro y € cargo de Obra Civil
se unifico en uno solo y se denomind Reparador de Vias/Andenes,
pues aunque se denominaran de dos formas distintas sus
responsabilidades son las mismas. - El cargo Inspector de Redes
paso a proceso de Inspeccion. - El cargo de Inspector de
Instalaciones Internas paso al proceso de Inspeccion. b.Dentro del
proceso Administrativo, los cambios fueron: - Se definié lalineade
mando secundario al cargo Auxiliar de PQR por parte dela
Gerenciade 1& O y de Calidad, que permita evidenciar control y
seguimiento sobre las modificaciones que seredizan alas
Instalaciones Internas para dar cumplimiento alas Normas
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Técnicasy laLegislacion vigente, pues en este cargo seredizala
recepcion de dichas solicitudes. -Se cred el cargo de Asistente
Contable ya que en esta dependencia hay persona que posee €l
conocimiento profesional y e perfil de dicho cargo. - El cargo
Auxiliar Contable es dependiente de Asistente Contable. 2. Se
defini6 el proceso de Inspeccién para dar cumplimiento alos
requisitos parala Acreditacién como organismo de Inspeccion ante
la SIC, que evidencie independenciay autonomia dentro del SGCy
genere resultados imparciales de |os demés procesos que desarrolla
laempresa o demas servicios que presta. 3. Dentro del
Organigramay del proceso de Inspeccién se crearon |os siguientes
cargos: - Jefe de Inspeccion. - Auxiliar de Inspeccion. - Supervisor
de Inspeccion.

1. Modificacion de la estructura organizacional de laempresa, se crean los cargos de: Secretaria de
Almacén, Coordinador Administrativo y Financiero y Coordinador Ambiental.

2. Sediminan los cargos: Auxiliar de Inspeccién, Jefe de Inspeccidn, Supervisor de Inspeccion, Jefe de
Ingenieriay Operaciones.

3. Seasignan las funciones del proceso de inspeccién de la siguiente manera:

Auxiliar de inspeccidn a Asistente de Municipio. Jefe de inspeccidn a Gerente de Ingenieriay operaciones
Supervisor de inspeccion a lnspector

4. Se cambia el nombre del cargo:

Coordinador de Municipio por Secretario de Municipio. Coordinador de & O por Asistente de Municipio.
Constructor de Redes de Distribucién por Oficial de Redes de Distribucién. Constructor de Instal aciones
Internas/Instalador de Artefactos a Gas por Oficia de Instal aciones.

1. Seindependiza el Organismo de Inspeccion de lasiguiente
manera:

Director Técnico - Jefe de inspeccion Asistente de Inspeccion -
Auxiliar de Inspeccion. Inspector.

2. Se cread cargo de Supernumerariay de Coordinador de
mercadeo y publicidad.

Version:10

El cargo de Coordinador Ambiental es cambiado por Coordinador
Version: 11 de Ingenieria, quien se hara cargo del departamento de Ingenieriay
operaciones y realizara las actividades ambientales.

1. El cargo de Coordinador de Calidad es cambiado por

Coordinador del Organismo de Inspecciony Calidad, quien se hard

cargo de los procesos de Inspeccion y de Gestion de Calidad y
Version: 12 Mejora Continua.

2. El cargo de Secretaria de Almacén se cambia por Auxiliar de

Almacén y el Coordinador de mercadeo y publicidad es nombrado

como coordinador comercial.

Version: 13 1. Seeliminaé cargo de Coordinador Comercial.
1. Seeliminaél cargo de Gerente de Calidad quedando sus
Version: 14 funciones a cargo del Coordinador del organismo de inspeccion y
Calidad.

1. Secreael cargo de oficial de correcciones
2. Secrea€l cargo de Asistente Operativa

Version: 15 3. El cargo de Secretaria de municipio se cambia por Auxiliar
Operativa
Version: 16 1. Secreael cargo de Supervisor de Obras Civiles

Version: 17 Se relaciona los cargos de Asistente de PQR y Oficial de
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Correcciones

Se elimina F-059 V 3 responsabilidades, competenciasy

Version: 18 autoridadesy estas quedan inmersas en € manual de funciones.
Version: 19 Se actualiza manual de funciones de asistente de gestion
' documental de acuerdo alarealidad de sus funciones.
. Se modificalas competencias del Coordinador del Organismo de

Version: 20 C

Inspeccion.
Version Fecha Descripcion

Julio de 2013 1. Se adecu6 €l perfil de Auditor Interno de

la compafiia, teniendo en cuentalos
requisitos de competencia técnica, para
hacer auditorias al Organismo de

21 Inspeccion.
2. Secreael cargo Auxiliar de Inspeccion.
3. Seeiminad cargo Supernumerario
4. Secreael cargo Auxiliar de Gestion
Documental.

Noviembrede 2013 1. Secreael cargo Asistente del Organismo
de Inspeccion y Calidad.
2. Se actualizan las competencias del
Coordinador Organismo de Inspeccién y
Calidad.
3. Se actuaizan las responsabilidades del
Director Técnico y Asistente de Inspeccién.
4. Se define laautoridad al cargo Oficial de
reparaciones desde el Proceso de
Ingenieria.

22

Diciembre de 2013 1. Se actualizaron las responsabilidades del
director técnico del organismo de
inspeccion, para adecuarlo a acance de
acreditacion.

2. Sediferenciaron los cargos inspectores
deredesy deinternas.

3. Al cargo Asistente de Inspeccion, se
adicionalaresponsabilidad de verificar
aleatoriamente los equipos asignados a
Organismo de Inspeccién.

23

Abril de 2014 1. Creacion delos cargos Tesorero, Técnica
en Salud Ocupacional y Auxiliar de
Atenciény Serviciosa usuario.
2. Se establece de manera independiente €l
cargo Director Técnico de la Coordinacion
del Organismo de Inspeccion.
3. Adecuacion del cargo Secretaria General
alas funciones que gecuta.

24

Junio de 2014 1. Secreael cargo Asistente de Compras,
se asignan las funciones y se actualizan las
25 del Almacenistaya que algunas de las
funciones pasan a ser responsabilidad del
nuevo cargo.
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Control Interno

En laempresa Madigas Ingenieros serealiza el control interno cada seis meses por persond
delamismay unavez al afio por la superintendencia donde se evalUa €l desempefio de todos los
municipios, en la sede de San Martin serealiza, por lajefe de municipios, unaauditoria cada
afo donde se evalUa si |os municipios estan cumpliendo debidamente con el reglamento de la
empresa, si estos conocen los formatos que se utilizan y si utilizan |as versiones actualizadas.

(Anexo 2 Acta De Control Interno)

Mapa De Riesgos:

Tabla 6. Proceso de ventas &rea comercial Madigas Ingenieros SA.ESP.

Andliss Valoracién
Riesgo Descripcion Causa Efecto Clasficacion Calificacién Evaluacion P;ﬁlﬁggéfgd Politicas
Mala La Fallaen e plan Distorsion de Operativo  Probabilidad  Riesgo -Evitar el riesgo
comunicacién  informaciény interno de lainformacion ata moderado Alta fortaleciendo €
cambios comunicaciones. 'y canal de
redlizadosno  Ausenciade entorpecimient comunicaciones
son notificados compromisoen odelas enla
oportunamente laaltadireccion. actividades del organizacion.
areacomercial
y ventas -Crear
COmMpromisos
por partedela
direccién para
mejorar la
comunicacion
dela
organizacion
Procedimientos, Losformatos Nohay buena  Incumplimient Operativo  Probabilidad  Riesgo -Establecer y
formatos pararegistroy comunicaciony odelos dta moderado Alta notificar las
desactualizados mangjo de no senatifican  objetivos del fechasparala
informacion ~ de manera proceso ya que actualizacion de
no estén oportunas los losindicadores los documentos
actualizados  cambiosy novana y formatos
conrespectoa procedimientos  coincidir con usados en €
las demés enla losdelas proceso de
sedes. organizacion demas sedes. ventasy la
empresa en
general.

Politica De Calidad
Garantizar seguridad y confianza en la distribucion, comercializacion e inspeccion de

sistemas de suministro de Gas Natural, con personal calificado y tecnologia apropiada que
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aseguren:
- Cumplimiento de requisitos (Clientes, legales, reglamentarios).
- Satisfaccion de nuestros clientes.
- Mejoramiento continuo en la eficaciadel sistema de gestion integral.

- Crecimiento organizacional.

Objetivos De La Calidad

1. Garantizar larecepcion de nuevos clientes através de ventas.

2. Disminuir €l tiempo de respuesta en |a realizacion de | as instal aciones internas.

3. Mantener e tiempo de respuesta para la realizacion de resanes.

4. Disminuir falencias en lafacturacion prestada a los usuarios.

5. Disminuir los tiempos de respuesta establecidos por la ley de las peticiones — quejas —
reclamos del cliente.

6. Garantizar que e persona que labora en la organizacion, sea competente para €
desempefio de su cargo.

7. Incrementar la satisfaccion de los clientes.

8. Garantizar laeficienciadel Sistema de Gestion Integral.
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Organigrama
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M apa de procesos

ENTRA

NECESIDADES DEL CLIENTE

GERENCIAL
Planificacion estratégica, directrices organizacionales, asignacion de recursos

COMERCIAL

Venta de conexion
del servicio
Ventas de
instalaciones
internas

INGENIERIA Y
OPERACIONES

™  Disefio, construccion de

redes de distribucién de
gas, construccion de
instalaciones internas,
modificacion/ servicios
adicionalesy
mantenimiento

y

ADMINISTRATIVO
Compras
Proveedores
Talento humano
Control de materiales
Correspondencia
Archivo

INSPECCION
Redes de distribucion de
gas, instalaciones

internas, modificacién/
servicios adicionales y
revision quinquenal

A 4

FACTURACION
Tomade lecturas
Liquidacién por consumo
y demés servicios
Entrega de facturas
Recaudo
Suspensiones, cortesy
reconexiones

SERVICIO AL
CLIENTE

Atencion PQR
Servicios adicionales
Atencion de
emergencias
Departamento juridica

GESTION DE CALIDAD Y MEJORA CONTINUA
Control de documentos y registros, acciones correctivasy preventivas,
auditorias internas

28

SALIDA

|

SATISFACCION DEL CLIENTE

|
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Caracterizacion del Proceso Gestion de Calidad

nwor nwOoOoo-H

nounmmOOoOAUT

-

continuo del SGI.

SGI.

OBJETIVO
- Apoyar los procesos de la
organizacién en el mejoramiento

OBJETIVO DE CALIDAD
-Garantizar la eficiencia del
sistema de gestién integral —

~

administrativo /
&0

Jefes de proceso.
Todala
organizacion

ENTRADAS
Directrices
Acciones
preventivasy
correctivas
Revisiones
gerenciales

anorm&

/

INDICADORES

Promedio delos indices

de gestion integral

KPLANIFICAR \

OBEJTIVOS
ORGANIZACIO
NALES
Indicadoresy
metas

CAL - 001P. Para
el control de
documentosy
registros

CAL - 002P. Para
latomade
acciones
correctivasy
preventivas

CAL - 003. Para
larealizacion de
auditorias internas
CAL - 004

\\M anual de calidadj

4 N

- Documentos y registros
del SGI
- Control de procesos,
documentos, registros y
planos.
- Auditorias internas.
-Capacitaciones
- Andlisis causas de
acciones correctivas y
preventivas
- Encuentras de
satisfaccion al cliente.

!A nalisis deindi cadorey

HACER

4 N

Coordinar la gjecucion
de acciones correctivas
— preventivas.
Ajustar indicadores de
gestion.

Ajustar € programade
auditoria
Modificar documentosy

K registros del SGI /

ACTUAR

/

VERIFICAR

Informes e auditoria
Requisitos del SGI
Eficienciad
capacitaciones
Indicadores de
gestion
Satisfaccion del
cliente

\

~

/

RESPONSABLE

- Gerente de calidad

- Coordinador de
calidad

N

SALIDAS
Comportamiento
deindicadores de

gestion
Acciones parala
mejora
Programas De
capacitacion del
SG
Informes de
auditoras

CLIENTE
Gerente
administrativo /
1&0
Todala
organizacion

.

DOCUMENTOSY
REGISTROS
Ver listados maestros de
documentosy registros

29

nwor nwOoOooH

noummOOAXUT



Diagnosticar El Sstema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas
Ingenieros De San Martin

Caracterizacion Del Proceso Comercial

CLIENTE EXTERNO

-

\_

OBJETIVO
-Garantizar la estabilidad
econoémica de la organizacion

atravésdelasventas
OBJETIVO DE CALIDAD
-Garantizar larecepcion de
nuevos clientes

/

~

-

K obrasavisitar /

/ PROV EEDORES\

-Cliente externo

- . -Estrategias de
-Servicio a cliente mercgeo y
publicidad
ENTRADAS -Proyeccion ala
-Solicitudes de los comunidad
clientes -COM-001

-Informacién de

\_

HACER
-Visitar clientes
-Solicitar
documentacion

-Concretar negocios

-Diligenciar
documentos y
contratos

/ PLANIFICAR \

-Indicadores y metas

Procedimiento para

INDICADORES
Ventas realizadas

laredizacion de
ventas /

o

~

Responsable

-Gerente administrativo

-Coordinador
administrativo

-Asesor comercia

)

O

-

Ventas planificadas x100

\_

~

ACTUAR
-Ejecutar acciones
preventivasy
correctivas

-Ajustar indicadores

de gestion

-Ajustar cronograma

VERIFICAR | /™ o\ \nae )
-Verificacion
-Contrato
cronograma
-Carpetadelos
ventas clientes
~Post-venta CLIENTE
-Documentos
del cliente -Departamento
\ J 1&0
-Usuarios
-Gerente de
calidad-Servicio
a cliente
4 DOCUMENTOSY
REGISTROS
-Ver listado maestro de
documentos y registro

de ventas mensual /

-

30

TODOS LOS PROCESOS
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Pr oceso comercial

Tabla 7. Proceso Comercial.

Proceso Descripcion Responsable Registro
Realizar la blusqueda de Asesor comercial
nuevos clientesatravésde  Auxiliar operativa
visitas en terreno o N.A

Contactar al cliente  atender las solicitudes del
cliente, directamenteen la
oficinade atencién 4

cliente.
Presentar al clientela Asesor comercial
. empresa, los serviciosque  Auxiliar operativa ~ F-070 reporte
Presentacion dela presta, lasventgjasy devisitas

empresa beneficios de pertenecer a

Madigas S.A.ESP.
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Proceso

Descripcion

Responsable

Registro

cSeformalizala
venta?

S seformaizalaventa, se
explicaa usuario € vaor
de laventa de contado o
financiada.

Asesor comercial
Auxiliar operativa

F-070 reporte
devisitas

Si e cliente no esta
interesado sedgjala
evidenciaenel F-070
registro devisitasy se
entrega informacion con
los datos del asesor
comercial y requisitos de
venta, cuando se estime
conveniente.

Asesor comercial
Auxiliar operativa

F-070 reporte
devisitas

Diligenciar
documentacion

Formalizar laventa,
diligenciando la
documentacién de acuerdo
alaformade pago elegida
por €l clientey d tipo de
venta(ver numeral
5.requisitos)

Asesor comercial
Auxiliar operativa

F-070 reporte
devisitas

Organizar y
encar petar la
documentacion

Organizar lainformacion
en una carpeta, teniendo
en cuenta en el orden en el
gue estan establecidos los
requisitos.

Asesor comercial
Auxiliar operativa

Carpetadel
usuario

Ingresar informacion

al software

Registrar lainformacion
del cliente en e software,
generandole el formulario
de legalizacion del
servicio y facturade
venta.

Si laventaseredizaen la
oficinaprincipal, reaizar
€l pago en cgja, dondele
generan € recibo de cga
del software.

Asesor comercial/
Auxiliar operatival
Auxiliar de
recaudo/

Formato del
software Nexis

Registrar pago

Si laventaserealizaen
los municipios, se entrega
al usuario la consignacion
del banco paraque realice
el pago. El cliente debe
reportar la consignacion
original paraquele sea
cargado €l pago a
software.

Auxiliar operatival
cliente

Carpeta del
usuario/consign
acion
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Proceso

Descripcion Responsable

Registro

Redlizar € pago, se
recaudael valor
consignado por € usuario
en laoficinade servicio a
clientey se elaboraun
recibo de cga menor pre
impreso y humerado como
soporte del pago del
cliente. Laauxiliar realiza
el pago en bancosy anexa
la consignacion origina a
la carpetadel usuario.

Registrar venta

En los centros operativos Asesor comercial
diferentes a acacias, se /Auxiliar operativa
registraen la base de datos

F-32; adicionalmente, se

ingresaen el tablero de

mando F-152 este tltimo

esremitido al asistente de

cada municipio por correo

el ectronico.

F-06 registro de
ventas grupales

F-152 Tablero
de mando

Ala
Tipode vista
instalacion

Si lainstalacion esala Asesor comercial
vista, pasar a paso /Auxiliar operativa
legalizar la

documentacion enunciado

en este diagrama.

Capeta del
usuario

Oculta
0 mixta

Cuando €l cliente solicite Asesor comercial
lainstalacion interna /Auxiliar operativa
oculta o mixta, se debe

definir el trazado y

marcacion dentro del érea,
delalineaindividua que

por sus condiciones

constructivas debe dar

cumplimiento alaNTC

aplicablesalas

expectativas del cliente.

N/A

Visita técnica

Cuando lacomplgidad de Auxiliar de
laobraasi lo requiera instalaciones/
hacer lavisita técnicay oficial de
marcar las regatas al instal aciones/inspec
usuario. tor

F-017
| sométrico

Legalizar la
documentacion

Remitir la carpeta con Asesor comercial/
todaladocumentacion del  Auxiliar operativa

Carpeta del
usuario




Diagnosticar El Sistema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas

Ingenieros De San Martin

Proceso

Descripcion

Responsable

Registro

cliente a proceso de
ingenieriay operaciones,
cuando las ventas se
gjecuten en Acacias o en
los centros operativos de
Boyacay Caldas.

En caso de que laventa

sea de municipios de Meta
y Cundinamarcadiferente

aAcacias, laauxiliar
operativa hace entrega de
la carpetaal proceso de
facturacion.

F-016 Registro
de ventas
grupales

Actualizar tablero de
mando

En los centros operativos
diferentesaAcacias, la
auxiliar operativaregistra
laventaen e tablero de
mando y lo remite
actualizado alaasistente
de municipio.

En Acacias, quien
actualizalainformacion
en € tablero de mando es
el asistente de municipio.

Asistente de
municipio /

Auxiliar operativa

F-152 Tablero
de mando

Recepcion
documentacion por el
proceso deingenieriay
oper aciones

Revisar la documentacion
del clientey programar la
realizacion de la
instalacion (ver
procedimiento ING-008
Revisiéon y programacion
delos requisitos del
cliente).

Asistente de
municipio

Carpeta del
usuario

Recepcion de
documentacion por el
proceso de facturacion

Laauxiliar operativa
reportala consignacion
realizada por €l usuario a
contabilidad, ali se
elabora el ingreso, luego
cargael pago en €

softwarey lo archivaen la

carpetadel usuario.

Hacer entregadela
carpetaafacturacion,

Auxiliar operatival
Auxiliar contable/

Asistente de

facturacion /

Auxiliar de
facturacion

Carpeta del
usuario

F-016 Registro
de ventas
grupales

34
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Proceso

Descripcion

Responsable

Registro

donde serevisala
documentacion frente ala
informacion cargadaen el
software

Postventa

Periodicamente y de

encuesta alos clientes que
se haya construido la
instalacion para conocer
su conformidad con el
servicio prestado.

Asesor comercial/
manera dleatoriaserealiza  Auxiliar operativa

F-136 Encuesta
postventa

Tabla 8.Procesos actividades y tareas del area comercial.

Procesos

Actividades

Tareas

1. Contactar d cliente

Identificar €l barrio.
Confirmar si hay red.
Sacar planillas de vistas.
Realizar brigadas.

Visitar los clientes en terreno.
Repartir publicidad.

Llamar los usuarios que van ala
empresa.

2.- Presentacion dela
empresa

Se presenta al cliente la empresa,
los servicios que presta, las
ventajas y beneficios de pertenecer
aMadigas Ingenieros S.A ESP.

Dar a conocer lapoliticade
calidad.

Ofrecer los planes de financiacion
que brinda laempresa

Presentar los funcionarios que
trabagjan en laempresa.

3.- Seformaizalaventa

Si el usuario estainteresado se deja -

|la constancia en el formato F — 070
Reporte de visitas paratener en
archivo del areacomercial

Pedir ladocumentacion
usuario.

Concretar € sitio delafirmadel
contrato.

4.- Diligenciar
documentaci on.

Al formalizar laventase diligencia -

la documentacién y se acuerdala
forma de pago.

Revisar que |os documentos estén
vigentes.

Llenar los formularios en su
totalidad con formasy huellas.
Entregar copias de contratos.

5.- Organizar y encarpetar
lainformacion

Organizar lainformacion en una
carpeta, teniendo en cuenta el
orden establecido en los requisitos.

Organizar la carpeta.
Asignarle la codificacion.

6.- Ingresar a software

Registrar lainformacion en el
software, generando e formulario
de legalizacion de servicio y
factura de venta

Ingresar la carpeta del nuevo
usuario a Nexis.

Generar el formulario de
legalizacion y factura de venta.
Ingresar la carpeta alabase de
datos del municipio.

7.- Seformalizalapos-
venta

Periodicamente seredlizala
encuentra alos usuarios que ya
tiene en uso €l servicio.

Hacer lavisitaalaresidencia.
Levantar registro fotogréfico.
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CBJETIVO

-Garantizar la sscabilidad sconfmica de la organigzacidn a

través de las ventas

-Farantizar la recepcidn de nuevos clientes

Froveedores Encradas Actividades del procesc Salidas Clisntesa
1. Contactar al clisnte
-Cliente -Salicitudes 2.— Pressntacidn de la =Concraco ~Todns los
axTerns de loa eEmpress -Carpaca processs
-Servicio clisnces 3.~ Se formaliza la wventa de loa del sistema
al slience ~tnformacidn 4.- Diligenciar clientes de gestidn
de ohras a documentacion. de calidad
visitar 5.— Qrganizar y encarpecar
la informacidn —Comunidad
6.- Ingresar al software
7.~ ‘Se formaliza la pos-
Venca
FHVA
Planesar Hacer Verificar Hecer
=Indicadores ¥ metas =Vigicar clisnces =Verificacidn =Ejecutar acciones
~Eztrategias de mercadeo =Solicitar Cronograma ventas PrEVentivas y
¥ publicidad documentacion -Foat-venta correctivaa
-Proyeccidn a la -Cancietar negocios -Documentos del ~Ajustar
comunidad -Diligenciar clisnte indicadores de
—-COM-001 Frocedimiento documencos Y geacidn
para la reslizacidn de CONTEaTOoS —AjusTtar cronograms
ventas ~Traalados de ventas mensusl
Documantos Formatos ¥ registros Recursos
COM-001 Rumano:
Procadimient Registro de ventas grupales
o F - 016 Asasora comercial
realizacidn Servicio de gas natural gar“?n:& ¥ C:’Iurdlna‘dur
ds ventas Vi F - D44 ad.m.niutra?:un. auxiliar
g Formato de pagare de FQR, asistantce
F - 045 técnico de atencidn al
Formato de autorizaciém usuario y asistente de
F - 056 Is0 ¥y de municipio.
Formato de Posventa Prisra
F — 058
Registrode visitas Papeleria
F=0T0
Conexitn del servicic y entrega de CCU Equipo de chmputo
F - 065 S s =
Contrato de condiciones uniformes
F — 0497
Tabla de financiacidon municipios
F= 111

Parametros de control Mecanismos de control Indicadores
Indicador de gestitén de
~Cumplimiento del -Seguimiento al ventas
procedimiento procedimiento establecido

Figura 1. Ficha de caracterizacion del proceso comercial de la empresa Madigas Ingenieros.
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Procedimiento De Ventas Madigas | ngenier os

1. Objetivo. Describir la metodologia aplicada por MADIGAS INGENIEROS SA.ESP.,
paralarealizacion de ventas que estdn contempladas de la siguiente forma: conexion alared de
distribucion de gas (construccion de la acometida'y montagje del centro de medicion) y
construccion de instalaciones internas (construccion de lalineaindividual y la conexién de
gasodomésticos).

2. Alcance. El presente documento aplica paralarealizacion de ventas en edificaciones
residenciales, comerciales e industriales.

3. Responsabilidades. Los responsables de la aplicacion del presente procedi miento son: 10s
asesores comerciales, gerente y coordinador administrativo, auxiliar de PQR, asistente técnico de
atencién a usuarioy asistente de 1& O y de municipio.

4. Definiciones.

CENTRO DE MEDICION: conformado por los equipos y |os elementos requeridos para
efectuar laregulacién, control, y medicion del suministro del servicio de gas para uno o varios
usuarios.

DISTRIBUIDOR DE GAS COMBUSTIBLE POR REDES: persona que presta el servicio
publico domiciliario dedistribucién de gas combustible.

LINEA DE ACOMETIDA O ACOMETIDA: derivacion delalinea secundaria quellega
hasta la valvula de corte (registro) de la primera etapa de regulacion asociada al inmueble.

LINEA INDIVIDUAL.: sistema de tuberias internas o externas alavivienda gue permiten
la conduccion de gas hacialos distintos artefactos de consumo de un mismo usuario. Esta
comprendida entre la salida de los centros de medicion (o los reguladores sin medidor) y los

puntos de salida parala conexion de los artefactos de consumo.
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USUARIO: persona natural o juridica que se beneficia con laprestacion del servicio de
distribucion de gas, bien como propietario del inmueble en donde se presta, 0 como receptor
directo del servicio.

VENTA: acuerdo o contrato mediante el cual un vendedor transmite bienes o servicios, rea
0 personal, aun comprador a cambio de un precio pagado con dinero. Unatransaccion de venta

difiere de unatransaccion de trueque en gue esta no aplica latransferencia de dinero.

5. Descripcion. A continuacion se describe la metodologia utilizada por MADIGAS
INGENIEROS SA.ESP. Paralarealizacion de | as ventas:

Nota: En una edificacion residencial o comercial nueva o que este en tramite de adquisicion
de licencia de construccién, en cuyo disefio se contemple lainstalacién para suministro de gas
combustible, esta deberatener como responsable del disefio a un profesional calificado en la
materiay este disefio debera estar previamente aprobado por |a empresa distribuidora como
requisito de calidad e idoneidad para ser presentado ante el Alcalde, curador urbano o autoridad
competente para su estudio de acuerdo alo sefidado en los articulos 43 letraf y 44 del decreto
3466 de 1982. En consecuencia ademas de los requisitos exigidos por |as autoridades
correspondientes se debera gjustar la siguiente documentacion:

-Memoriatécnica, con descripcion detallada del proyecto de lainstalacién para el
suministro de gas combustible y los respectivos planos firmados por uningeniero o arquitecto,
graduado, matriculado y con tarjeta profesional vigente.

-Aprobacion por parte de laempresa distribuidora de gas, con concepto sobre la

disponibilidad de la prestacion del servicio en el sitio de construccion de lainstalacion
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Laorganizacion ha establecido requisitosy formas de pago que faciliten al cliente acceder
al servicio; los requisitos son los siguientes:
5.1. Venta de Contado: Pago total del valor publicado de |a matricula a precios vigentes en
el momento de lafirmadelamisma
Solicitar fotocopia de la cedula de |a persona que compra (quien solicita la matricul @)
ampliadaa 150%.
Fotocopia del documento del inmueble (1 hoja de escritura por ambos lados, fotocopia
del impuesto predia o contrato de compra - venta).
Copiadel comprobante del ingreso.
Diligenciar documentacion con firmay huella del solicitante o comprador.
Se organiza la documentacion, se encarpeta debidamente.
Asignar el codigo de usuario de acuerdo a consecutivo del municipio.
Seradicaen e F- 016 registros de ventas grupal es.
Se reporta a departamento de ingenieriay operaciones para su debia realizacion.
F- 044 servicio de gas natural.

F 069 conexion del servicio y contrato de condiciones uniformes.

5.2. Ventaafinanciar: Pago por cuotas del valor de la matricula a precios vigentes,
incluyendo un interés a financiar, un plazo y una cuctainicial.
Solicitar fotocopia de la cédula ampliada al 150% de |a persona que compra (quien
solicitalamatricula).
Fotocopia del documento del inmueble (1 hoja de escritura por ambos lados, fotocopia
del impuesto predia o contrato de compra— venta).

Fotocopia de la cédula del codeudor, ampliada a 150%.
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Copiaderecibo de caja F — 055 o copia de la consignacion de la consignacién inicial.

Diligenciar documentacion con firmas y huellas del comprado y codeudor.

Se organiza la documentacion, se encarpeta debi damente.

Asignar coédigo de usuario de acuerdo al consecutivo del municipio.

Seradicaen el F— 016 registro de ventas grupales.

Sereporta a departamento de ingenieriay operaciones para su debida realizacion.

F — 044 servicio de gas natural.

F — 045 Formato de pagare.

F — 056 Formato de autorizacion.

F — 069 Conexion de servicio y contrato de condiciones uniformes

Lastarifas y factores de financiacion estan establecidos en €l F — 111 tabla de financiacion.

Los factores de financiacion estén definidos por € tiempo en € que se desee financiar €l derecho
de conexiony / o lainstalacién interna.

Latarifadel derecho de conexion esreguladay esigual paratodos los estratos.

Latarifade la conexion interna de acuerdo al estrato y alalongitud de lainstalacion ya

gue el valor establecido por estrato cubre desde un metro hasta 15 metros de tuberia de cobre.

5.3. Traslado de la empresadistribuidora: Evento en el cual es suscriptor o usuario acogido a
los parametros de ley decide cambiar de empresa distribuidora de gas natural.
Para ser €l traslado el usuario debe llevar como minimo 1 afio con otra empresa
distribuidora.
Solicitar fotocopia de la cédula de la personatitular del contrato en la otra empresa.

Fotocopia de ultimo recibo de pago de la otra empresa.
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Diligenciar documentacion con firmay huellas del comprador o codeudor.

Se organiza la documentacion, se encarpeta debidamente.

Asignar cédigo de usuario de acuerdo al consecutivo del municipio.

Seradicaen e F— 016 registros de ventas grupales.

Se reporta a departamento de ingenieriay operaciones para su debida realizacion.

F — 045 Formato de pagare.

F — 056 Formato de autorizacion.

F — 069 Conexion del servicio y contrato de condiciones uniformes.

Si e traslado es una venta de contado no es necesario € diligenciamiento de los formatos

F — 045 Formato de pagare y F — 056 Formato de autorizacion.

5.4. Usuarios de firmas instaladoras. Son usuarios que han adquirido con anterioridad el

servicio de lainstalacion interna con una firmainstaladora diferente a Maldigas Ingenieros:

Lafirmainstaladora debe estar inscrita con Maldigas Ingenieros SA. ESP. Como lo
indicael procedimiento ING — 001.

Solicitar la carpeta con la documentacion requerida en los procedimientos ING — 001.

Solicitar fotocopia de la cedulade la personatitular del contrato en la otra empresa.

Diligenciar documentacion con firmas y huellas del comprador y codeudor.

Asignar coédigo de usuario de acuerdo al consecutivo del municipio.

Se organiza la documentacion, se encarpeta debi damente.

Seradicaen el F— 016 Registro de ventas grupales.

Se reporta al departamento de ingenieria 'y operaciones para su debida realizacion.

F — 045 Formato de pagare.
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F — 056 Formato de autorizacion.

F — 060 Conexion del servicio y contrato de condiciones uniformes.

Si es una venta de contado no es necesario € diligenciamiento de los formatos F — 045
Formato de pagare y F — 056 Formato de autorizacion.

Nota 1. Cuando la persona quien solicita el servicio es una persona juridica que representa
legalmente una sociedad o hace parte de esta, adjunto alafotocopia de la cedula se debe anexar
unafotocopiadel RUT (Registro Unico tributario) y de lacdmaray comercio que evidenciala
constitucion de la sociedad.

Nota 2: Laasignacion del codigo del usuario larealiza el asesor comercia de acuerdo al
consecutivo y codigo de facturacion de cada municipio, este codigo de municipio esta registrado

en el formato F — 031 Pasos paralarealizacion de la factura

6. Formatos: Los formatos aplicables para el desarrollo del presente documento son:

Registro de ventas grupales F-016
Servicio de gas natura F-044
Formato de pagare F-045
Formato de autorizacion F - 056
Formato de Posventa F - 058
Registro de visitas F-070
Conexion del servicio y entregade CCU F - 069
Contrato de condiciones uniformes F - 097
Tabla de financiacion municipios F-111

L os formatos mencionados se encuentran anexos.
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Control de Cambios

Tabla 9. Control de cambios.

Revision

Descripcion del cambio

Version 01

Creacion del formato de posventas y convenio de ahorro programado para
instalaciones internas.

Version 02

item 5.2 venta a financiar faltaba especificar el formato de autorizacion F — 056

Version 03

Se dgj6 de prestar € ahorro programado como forma de pago por desvié y
malos manejos del dinero, setoma la decision que ningun funcionario estaen
capacidad de recaudar dinero; el recaudo se haraen laoficinade laempresao
en la entidad bancaria.

Version 04

1. Seespecificaron los requisitos técnicos que debe contemplarse en una
edificacion residencial o comercia que incluyaen su disefio lainstalacion para
suministro de gas, que haran parte del trémite paralaadquisicion delalicencia
de construccion.

2. Seespecifico losrequisitos adicionales que debe cumplir una persona
juridicaa solicitar €l servicio de gas natural.

Version 05

1. Seactuaizade acuerdo alanuevaestructura organizacional dela
empresa.

2. Semodifican los documentos que deben diligenciarse en los traslados de
empresas distribuidoras.

3.  Seestablecen losrequisitos paralegalizar unaventa para usuarios que
realizaron su instalacion interna con otra empresainstaladora.

4. Sedescribe como seredizalacodificacion de los usuarios en cada
municipio.

Version 06

Se crea el formato F-111 tablade financiacion donde se establecen lastarifasy
os factores de financiacion.
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11 Fase De Disefio

Manual de Calidad CAL-004

1. Objetivo. El presente Manual de Calidad identificael Sistema de Gestion Integral de
MADIGAS INGENIEROS SA. ESP.

2. Alcance. Aplica paralaimplementacion del Sistema de Gestion de Calidad con laNTC-
1 SO-9001:2008.

3. Responsabilidades. Es responsabilidad de todo el personal que labora en la Organizacion,
desarrollar, mantener y mejorar €l Sistema de Gestion de Calidad implementado.

4. Definiciones:

GESTION DE CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
enlorelativo alacalidad.

MANUAL DE CALIDAD: documento que describe el Sistema de Gestion Integral de una
Organizacion.

CALIDAD: conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen con |os requisitos.

CLIENTE: organizacién o persona que recibe un producto.

MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplirlos
requisitos.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: conjunto de elementos mutuamente rel acionados
0 que interactUan para establecer lapoliticay los objetivos y paralograr esos objetivos, para
dirigir y controlar una organizacion con respecto ala calidad.

5. Descripcion

Presentacion Empresarial
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Sede Principal: Calle 18 N° 22-56 ACACIAS - META
PBX: (57) (8) 6569100 — 6569180 - 6569555

Fax: (57) (8) 6569555 Ext. 107

Nit: 822001073-4

Pagina web: www.madigas.com.co

¢Qué es Madigas Ingenieros SA. ESP.? MADIGAS INGENIEROS SA. ESP. Esuna
empresa gque esta en la capacidad de brindar soluciones integrales y servicios de lamés alta
calidad en € campo de la Ingenieria, gracias a que cuenta con personal profesional y técnico
comprometido en la prestacion del Servicio Publico de Gas Natural Domiciliario, Comercial e

Industrial. Esta constituida como una organizacién con responsabilidad juridica anénima.

5.1 Nuestros productos

5.1.1 Distribucion de gas natural. Hemos extendido nuestras redes de gas natural alo largo
del territorio nacional, cumpliendo con las Normas Técnicas de Ingenieria aplicables, para
garantizar que € disefio cumplacon el funcionamiento y la seguridad de la comunidad.

Poseemos redes de distribucién de gas natural propias algunas operando y otras en proceso
de construccion en los departamentos de:

. Meta

. Cundinamarca

. Boyaca

. Cddas

45
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5.1.2 Comercializacién. Seinicia con la gestion del Proceso Comercial, quien es el
encargado de capturar la necesidad del cliente, ofreciendo € servicio de conexion e instalacion
interna para el suministro del gas natural, o que comprende € trazado, construccion y

mantenimiento de las mismas.

5.2 Resefia Histérica. MADIGAS INGENIEROS SA. ESP. Nace fruto de lainquietud de un
equipo de Ingenieros y Profesionales en diferentes éreas que tenian €l claro objetivo de crear una
compafiaen € sector de Gas Natural, capaz de proporcionar soluciones integrales y efectivas,
asumiendo retos y compromisos por medio de la gjecucion de proyectos de gran envergadura.

Fue registrada como Sociedad Ltda. El 1 de Octubre de 1996, y en adelante la

Gerencia Genera fue asumida por € Ingeniero Asclepiades Rincon; surge como proyecto
principal ladistribucion del servicio de gas natural en el municipio de Acacias (Meta) que
contaba con € punto de entrega o City Gate y alin no habia sido atendido por ninguna otra
empresa distribuidora, oportunidad para que e municipio tuvierael servicio publico; motivo por
el cual laempresa se vio lanecesidad de cambiar de Sociedad Limitada a Sociedad por Acciones
S.A. y como Empresa de Servicios Publicos (ESP) hecho que generd € nuevo nombre registrado

en escritura el 20 de octubre 1997, llaméndose MADIGAS INGENIERQOS S.A. ESP.

5.3 Mision. MADIGAS INGENIEROS S.A. ESP proporciona servicios de comercializacion
y distribucién de gas natural con calidad y eficiencia, cumpliendo con lalegislacion aplicable;

para que cada dia llegue a un mayor niUmero de usuarios.

5.4 Visién. Ser laempresa lider en la Comercializacion y Distribucion de gas natural con

excelencia de servicio, para contribuir en el meoramiento del nivel de vida de nuestros usuarios.
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5.5 POLITICA DE CALIDAD

Garantizar seguridad y confianza en la distribucion y comercializacion de sistemas de
suministro de Gas Natural, con personal calificado y tecnol ogia apropiada que aseguren:

. Cumplimiento de requisitos (cliente, legales, reglamentarios)

. Satisfaccion de nuestros clientes

. Mgoramiento continuo en la eficacia del Sistema de Gestion Integral.

. Crecimiento organizacional.

5.6 Alcance. El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de MADIGAS INGENIEROS
SA. ESP. Es:

. Con laNTC-1S0-9001:2008

- Disefio, construccién, operacion, comercializacion y distribucion en sistemas de gas
natural.

- Trazado, construccion, verificacion y mantenimiento de instalaciones internas para

suministro de gas natural.

5.7 Exclusiones. La organizacién ha excluido € requisito 7.5.2. De laNTC-1SO-9001:2008,
“Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio” ya que en la
prestacion del servicio se garantiza que se redlizan las pruebas necesarias antes de entregarle al

cliente el producto parasu utilizacion.

5.8 Objetivos de calidad. Se estableci6 € formato F-047 Despliegue de Objetivos que tiene

como meta medir periodicamente el cumplimiento de |os requisitos necesarios parala prestacion
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Optima de los servicios que suministrala organizacién y que da cumplimiento ala Politicay
directrices emanadas por la Gerencia de la Organizacion, ademas permite detectar no
conformidades en los procesos y actividades del sistema, conforme lo establecen los requisitos
delaNTC-1SO 9001:2008 y los procedimientos de calidad.

L os objetivos que estructuran es Sistema de Gestion de Calidad son:

1. Garantizar larecepcién de nuevos clientes através de ventas.

2. Disminuir e tiempo de respuesta en larealizacion de las instal aciones internas.

3. Garantizar la certificacion de las inspecciones

4. Disminuir falencias en lafacturacion presentada a | os usuarios.

5. Garantizar que las peticiones-quejas-reclamos de | os clientes sean atendidos bgjo los
pardmetros de respuesta establecidos por laley.

6. Mantener o incrementar la competencia del personal para el desempefio de su cargo.

7. Asegurar que se brinde formacion al personal relacionada con el desempefio de su cargo.

8. Incrementar la satisfaccion de los clientes.

9. Garantizar la atencion de fugas a tiempo.

10. Garantizar que ladesviacion del Balance de Gas, no supere € 4% de |o nominado.

11. Garantizar la actualizacion permanente de los planos.

12. Garantizar la eficienciadel Sistema de Gestion de Calidad.

5.9 Compromiso de la Direccién. La Politica de Calidad de la Organizacion, explica el
compromiso que tiene la empresa con la calidad, de acuerdo con las expectativas del cliente.
La Politica de Calidad se cumple en laimplementacion del Sistema de Gestion de Calidad,

ya que todos los procedimientos y demas documentos que componen €l sistema estan enfocados
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aque los productos y servicios cumplan las especificaciones del cliente, iguamente la Direccién
se compromete a contar con personal calificado para el desempefio de sus actividades y a brindar
capacitaciones constantemente para la meora continua.

La Gerencia se compromete a hacer seguimiento y control a Sistema de Gestién de Calidad
através de Revisiones Gerenciales, las cuales se realizan como minimo unavez a afio F-063

Actade Revision Gerencial.

L as revisiones gerenciales deben contemplar |os siguientes temas:
. Resultados de auditorias.

. Retroalimentacion de los clientes.

. Desempefio de los procesos y la conformidad del producto.

. Estado de acciones correctivas y preventivas.

. Acciones de seguimiento de revisiones por ladireccion previas.

. Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de Calidad.

. Recomendaciones parala mejora.

Los resultados de larevision por parte de la Gerencia deben contemplar 10s siguientes temas:
. Lamegorade la€ficacia del sistema de gestiéon de Calidad y sus procesos.
. Lamejoradel producto en relacion con los requisitos del cliente.

. Las necesidades de recursos.

5.10 Representante de la direccion. El Gerente de la Organizacion, delegaal Coordinador de

Calidad la autoridad y responsabilidad del control y seguimiento del Sistema de Gestién de
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Cadlidad con la autoridad para:

. Asegurar que se establezcan, implementen y mantienen los requisitos del Sistemade

Gestion de Calidad, de acuerdo ala NTC-1SO-9001:2008.

. Informar ala Gerencia sobre el desempefio del Sistema de Gestiéon de Calidad y de
cualquier necesidad de mejora.

. Asegurarse de que se promuevalatoma de conciencia de |os requerimientos del cliente en
todos los niveles de la Organizacion.

L as responsabilidades frente ala Calidad de | os distintos colaboradores que intervienen en el
Sistema de Gestion de Calidad, estan definidas y descritas en el Manual de Competencias,

Responsabilidades y Autoridades de cargos.

5.11 Procesos. Para el cumplimiento de los requerimientos de calidad de los productos y
servicios ofrecidos a cliente, se ha establecido un Sistema de Gestion de Calidad basado en
procesos como se describe en el Mapa de Procesos, anexo.

La Organizacién, haidentificado siete (7) procesos, |os cuales se interrelacionan en doble via
Y Se comunican permanente.

Cada uno de estos procesos se compone de actividades independientes e interrel acionadas
gue permiten la gestion interna para asegurar la eficacia del funcionamiento de la Organizacion.
Para el desarrollo de estos procesos es hecesario tener en cuentalos requisitos legalesy

reglamentarios aplicables a producto, estos requisitos se describen en la Matriz de Requisitos
Legales y Reglamentarios F-109.
L os procedimientos aplicables en cada uno de |os procesos se encuentran relacionados en €l

Listado Maestro de Documentos F-001.
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A continuacién se describen las actividades que se g ecutan en cada uno de |os procesos de la
organizacion:

Proceso Comercial: Esel cana directo con el cliente, tiene como responsabilidad el primer
acercamiento parala gjecucion de unaventa, asi mismo es el responsable de mangjar laimagen
corporativa de la empresa, blsqueda de nuevos contratos y presentacion de las propuestas y en
genera todalalabor comercial.

En e proceso de Comercia aplican los procedimientos:

COM-001 Readlizacion de ventas.

Proceso de Ingenieria & Operaciones. Es e proceso donde se desarrolla el disefio,
construccion de redes de distribucién de gas, construccion de instalaciones para el suministro de
gas en edificaciones residenciales y comerciales, operacion, modificacion y mantenimiento de
las mismas, garantizando el cumplimiento de las Normas Técnicasy la Legislacion aplicable,
gracias a gue contamos con personal calificado, con materiales y equipos apropiados para lograr
la satisfaccion de nuestros Usuarios/Clientes.

Se cuenta con una garantia de un afio paralos materiales utilizados en las instal aciones
internas, siempre y cuando no haya sido manipulada por €l usuario.

Nota: Los residuos derivados de la prestacion del servicio tales como: tuberia de cobre 'y
tuberiay accesorios de polietileno son vendidos parareciclaje y |os escombros resultantes de las

obras, son depositados en |as escombreras autorizadas en cada Municipio.

En e proceso de Ingenieriay Operaciones aplican |os procedi mientos:
ING-001 Procedimiento parallevar a cabo € registro interno de personas naturales y/o

juridicas que se dediquen ala construccion, ampliacién, reforma, revision o certificacion de
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instalaciones internas para el suministro de gas en edificaciones residencialesy comerciales
ING-002 Procedimiento para realizacion de disefio
ING-003 Procedimiento para el control del producto no conforme
ING-004 Procedimiento paralarealizacién de instal aciones gas natural
ING-005 Procedimiento constructivo de redes de distribucion externa en polietileno
ING-006 Procedimiento paraindice en las lineas individuales
ING-007 Procedimiento paralarealizacién de informes
ING-008 Procedimiento paralarevision y programacion de los requisitos de los clientes
ING-009 Procedimiento de emergenciay atencion de fugas
ING-010 Procedimiento para reparacion de tuberias
ING-011 Manual del instalador
ING-012 Manual de operacién y mantenimiento en redes distribucién de gas natural
ING-013 Arranque de operacion y parada del sistema
ING-014 Manual de atencién de emergencia en redes de gas natural
ING-015 Realizacion de prueba de hermeticidad
ING-016 Procedimiento construccién cajas de inspeccion de polivavula
ING-017 Procedimiento de desconexion temporal y reactivacion del servicio

ING-019 Procedimiento para determinar localidades y la vigilancia de posibles variaciones.

Proceso administrativo: Es uno de los procesos mas importantes, realiza todas las compras
rutinarias de la empresa, € mangjo financiero y contable de la Organizacién y las actividades de
Talento Humano que hacen referenciaa mejoramiento del ambiente de trabajo.

En el proceso Administrativo aplican los procedimientos:
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ADM-002 Seleccion, evaluacion y control de proveedores y Compras
ADM-003 Administracion de talento humano

ADM-004 Manua de competencias, responsabilidades y autoridades.
ADM-005 Custodia de documentos, gestién de archivo y correspondencia
ADM-007 Procedimiento para realizacion de causacion y pago

ADM-009 Procedimiento para el control de materiales

Proceso de Facturacion. Es el proceso por € cual serealizala correcta liquidacion del
consumo de gas alos usuarios y se emite la facturacion; también se establece laformaen que se
recauda el dinero.

En e proceso de servicio a cliente aplican los procedimientos:

ADM-008 Procedimiento paralatoma de lectura, realizacién y entrega de la facturacion

ADM-011 Procedimiento para realizacion de recaudo

Proceso el Servicio al Cliente. Es €l proceso encargado de satisfacer al usuario, en él se
realizalaatencion de

Peticiones, Quejas y Reclamos, suministrada por el usuario en todos los servicios que se
prestan en la organizacion como son:

Disefio, construccion, operacion, inspeccion, comercializacion y distribucion en sistemas de
gas natural.

Trazado, construccion, verificacion, mantenimiento de instal aciones internas para

suministro de gas natural.
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En e proceso de servicio a cliente aplican |os procedimientos:
ADM-006 Procedimiento servicio a cliente

ADM-010 Procedimiento pararealizacion de cortes y suspension

Proceso Gerencial. Es el proceso encargado de dirigir la organizacién hacia su crecimiento
integral, através de la planificacion estratégica, emanando las directrices organizacionales y
asignando lo recursos necesarios para obtener una mayor rentabilidad y el beneficio mutuo de

todas las partes que conforman la organizacion (proveedor-organizacion-cliente).

Proceso de Gestion de Calidad. Garantizar y asegurar la correcta aplicacion ddl Sistemade
Gestion de Calidad, en busgueda de la mejora continua de 1a organi zacion.

Dentro de cada proceso existen procedimientos que garantizan la realizacién de estos bajo
condiciones controladas, igualmente se han definido indicadores pararealizar el seguimiento,

medicién y andlisis de los procesos y tomar |as decisiones necesarias para la me ora continua.

En e proceso de calidad aplican los procedimientos:

. CAL-001 Procedimiento para el control de documentosy registros

. CAL-002 Procedimiento paralatoma de acciones correctivas y preventivas
. CAL-003 Procedimiento paralarealizacion de auditorias internas.

. CAL-004 Manual de Calidad

5.12 Caracterizacion e interrelacion de procesos. La Organizacion ha desarrollado una

descripcion de cada proceso, teniendo en cuenta la premisa Planear, Hacer, Verificar y Actuar, €
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despliegue de cada unalas caracterizaciones de |0s procesos se observan en el formato F-057

Caracterizacion de |os Procesos.

5.13 Requisitos de la documentacién. Los procedimientos que conforman el Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa, han sido estructurados y documentados de acuerdo alos
requisitosdelaNTC-1SO

9001:2008 y segun los lineamientos definidos en la Politica de Calidad de la empresa.

Este sistema esta soportado por siguiente |a estructura que presenta tres niveles:

Manual de calidad: Estd compuesto por la Politicade Calidad y |a descripcion general del
Sistema de Gestion de Calidad, también se encuentran relacionados |os documentos que hacen
parte del Sistema de Gestién de Calidad de la organi zacion.

Procedimientos del SGC: Estos son documentos, que sirven como guia paratodo €l personal
de la empresa; un procedimiento es |la manera especifica de efectuar una actividad y responde a
quién, cuando y como debe realizarse. Este documento es controlado por el Coordinador de
Calidad.

Registros del SGC: Documentos que permiten suministrar la evidencia objetiva de las
actividades efectuadas o de | os resultados al canzados por |a organizacion.

MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS

REGISTROS

Para el control de Documentos y Registros se establecio el Procedimiento CAL-001.

5.14 Auditorias Internas. Se establecio e procedimiento CAL-003 realizacion de Auditorias
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Internas gue tiene como objetivo establecer un método unificado para evaluar la eficacia del
Sistemade

Gestion de Calidad y que da cumplimiento ala politicay directrices de la Organizacion;
ademés permite detectar no conformidades en |os procesos y actividades del sistema, conforme

lo establecen los requisitos en laNTC-1SO 9001:2008 y |os procedimientos de calidad.

5.15 Retroalimentacion de acciones correctivas y preventivas. Se establecié € procedimiento
CAL-002 Toma de Acciones Correctivas y Preventivas que tiene como objetivo establecer un
método unificado paraidentificar, anaizar y eliminar las causas de las no conformidades reales o
potenciales del Sistemade

Gestion de Calidad y definir acciones que permitan mitigar cualquier impacto causado y

emprender |as acciones necesarias para evitar su reincidencia o prevenir su ocurrencia.

5.16 Responsabilidad, autoridad y comunicacion. La responsabilidad frente ala calidad de
los distintos colaboradores que intervienen en € proceso, esta definiday descrita en cada
procedimiento del Sistema de Calidad en € item de responsables. Deigual formaen el Manual
de Competencias,

Responsabilidades y Autoridades de la Organizacion ADM-004, define las funciones que

realiza el personal en la compafiia conforme al organigrama de la organizacion.

5.17 Comunicacién Interna. Para mantener un ambiente de trabajo agradable, la
Organizacion mantiene comunicacién permanente con cada una de | as personas gue trabajan en

la empresa, se realizan reuniones y/o capacitaciones, las cuales se [levan a cabo periddicamente
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segun registro F-025 Cronograma de Capacitaciones.

Otro aspecto que la Organizacion establece para garantizar la correctay efectiva
comunicacion, son los medios através de los cual es dispone lainformacion atodos los niveles,
cuenta con una cartelera, la cual se ha establecido en un espacio dentro de la oficina
administrativa donde se publicalo referente a Sistema de Gestién de Calidad y cualquier otra

informacion que seaimportante conocer por todo € personal.

5.18 Infraestructura

5.18.1 Edificios, espacios de trabajo. La Organizacion cuenta con infraestructura que
garantiza la excelente prestacion de sus servicios, estd compuesta por una oficina administrativa
debidamente adecuada y dotada, y unainfraestructura operativa que cuenta con equipo y
maquinaria necesarios para el disefio, construccion de redes de distribucién de gas, construccion

de instalaciones parael suministro de gas en edificaciones residenciales y comerciales.

5.18.2 Herramienta y equipo. Parala buena g ecucion de construcciones la Organizacion
cuenta con |os siguientes el ementos:

. Pulidora

. Cgade herramientas.

. Cortadora

. Compresor

. Carro alineador

. Vibro compactador

. Taladro
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. Plancha de termo fusién
. Retroexcavadora.

. Radio de comunicaciones

5.18.3 Equipos de medicion. La empresa también cuenta con equipos de medicién para
realizar control, inspeccion y verificacion de las Instal aciones para suministro de gas, que
garantizan la conformidad de los requisitos que se deben cumplir a aplicar las Normas Técnicas
y laLegislacion vigente; |os equipos de medicién son:

. Detector de gas: Equipo empleado en la localizacion de fugas en tuberias instaladas en
formavisible.

. Detector de niveles de THT: Equipo empleado en la deteccidn de la concentracion del
odorizante THT (Tetrahidrotiofeno) en &l gas, para que sea detectado con facilidad por
inhalacion.

. Detector de fugas en redes de polietileno: Equipo empleado en lalocalizacién de fugas en
tuberias instaladas en formavisible y oculta

. Mandmetros. Mandmetros de dtay de bagja.

Estos equipos son calibrados en forma periddica de acuerdo alas recomendaciones del
fabricante o0 alos patrones de calibracion nacional. La empresa ha establecido |os formatos F-032
Cronograma de Mantenimiento de equipos y F-155 Mantenimiento

Vehiculos; parallevar acabo € control periédico con €l fin de prevenir fallas que
interrumpan la prestacion del servicio o si por e contrario se presentan tengan la menor
trascendencia posible.

L os equi pos cuentan con una Hoja de vida-Registro de Mantenimiento formato F-048,
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F-156 Hojade Vida Vehiculo y F-157 Hoja de Vida de Moto donde se describen las

caracteristicas del elemento y se registra en forma detallada la trazabilidad de estos.

5.18.4 Servicios de apoyo:

Transporte: Se cuenta con camion turbo, camionetas y motos para prestar un servicio agil y
oportuno a nuestros usuarios.

Comunicacién: Parafacilitar lacomunicacion internay garantizar la atencién oportuna de
emergencias, |as organizacion cuenta con tel éfonos con sistema de comunicacion PTT.

Sstemas de computo: Se cuenta con equipos de computo en cada uno de los puestos de
trabajo parafacilitar el buen desempefio de |os procesos; contamos con asistencia técnica para €l

mantenimiento del Hardware y € software.

5.19 Ambiente de trabgjo. La Organizacion es consciente de laimportancia de un ambiente
de trabgj o adecuado, tanto en las relaciones interpersonales como en las condiciones de trabgjo,
es necesario para garantizar €l desarrollo de los procesos y actividades definidas por la
organizacion y asegurar €l buen trato y la satisfaccion de los clientes, para esto la direccion se
compromete a:

. Contar con las autoridades y responsabilidades definidas para el personal dela

Organizacion.

. Promover € uso de los e ementos de seguridad industrial en sitios donde se preste el
Servicio.

. Brindar capacitaciones que contribuyan al bienestar fisico y mental de cada uno delos

trabagjadores.
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. Desarrollar capacitaciones enfocadas hacia la excelencia organizaciona y satisfaccion de

nuestros clientes.

5.20 Comunicacion con el cliente. La organizacion sabe que la comunicacion con € cliente
es un factor relevante y debe ser permanente con el fin de garantizar que las especificaciones de
la prestacion del servicio cumplan satisfactoriamente.

Bajo este escenario, se cuenta con una oficina comercial encargada de mantener el contacto
con los clientes suministrandol es la informacion requerida como catél ogos, folletos o volantes,
paradar a conocer |0s servicios que presta la organizacion.

La atenciodn de Peticiones, Quejas y Reclamos se encuentra a cargo del proceso Servicio a

Cliente.

5.21 Propiedad del cliente. La organizacién vela porque lainfraestructura del cliente
conserve sus caracteristicas fisicas al momento de prestar sus servicios, es por esto que €
personal operativo ha sido capacitado para gjecutar sus trabajos de la forma mas correctay
segura, con €l fin de evitar malestares alos usuarios/clientes en e momento que se utiliza sus
instal aciones, de ocurrir [o contrario se debe informar al usuario/cliente inmediatamente sucedido
el evento especificandole los por menores e indicandole que la empresa se hara responsable de la
reparacion o reposicion del elemento dafiado; este incidente se registraraen el formato F-081
Acta Generdl.

Asi mismo, la organizacion garantiza que |os datos personales del cliente (carpeta de usuario
gue contiene: fotocopia de la cedula, copia de la escritura o carta venta del inmueble, copia del
recibo de otro servicio publico, actas, entre otros.) se conserven en buen estado (ver

procedimiento ADM-005 Custodia de documentos, Gestion de Archivo y Correspondencia).
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5.22 Identificacion y trazabilidad. La organizacion aplicalaidentificacion y trazabilidad en
cada uno de sus procesos, para esto se cuenta con un archivo adecuado donde se mantienen las
carpetas de los usuarios para asegurar su facil acceso, las cuales son digitalizadas e ingresadas a
Sistema de Gestion Documental (ORFEO).

Asi mismo cada area de la organizaciéon cuenta con su propio archivo donde garantiza la
permanenciay legibilidad de la informacion, para que en e momento que se requiera sea de facil
acceso y consulta.

Paralaidentificacion de los usuarios, la organizacion asigna un codigo de seis digitos

consecutivos de acuerdo a cédigo de cada municipio de la siguiente manera:

Codigo de 6 digitos: # #HHHH
Cadigo dd municipio 5 digitos consecutivos
Cadigos por municipio:

1- Acacias

2 — Paratebueno

3 — Guamal

4 — San Martin

5- Medina

7-Maya

8 — CastillaLaNueva

9 — Ramiriqui

10 - Jenesano

11 —Ciénega
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12 - Tibana

13 - Ventaguemada
14 — Nuevo Colén
15 - Turmequé

17 - Filadelfia

18 - LaMerced

19 - Boyaca

20 — Viracacha

21 — Aranzazu

6. Formatos. Los formatos aplicables para e desarrollo del presente documento son:
F-001 Listado Maestro de Documentos

F-025 Cronograma de Capacitaciones

F-032 Cronograma de Mantenimiento de Equipos
F-047 Despliegue de Objetivos

F-048 Hoja de Vida-Registro de Mantenimiento
F-057 Caracterizacion de Procesos

F-063 Acta de Revision Gerencial

F-081 Acta General

F-109 Matriz de Requisitos Legales

F-155 Mantenimiento de Vehiculos

F-156 Hojade VidaVehiculo

F-157 Hojade VidaMoto



Diagnosticar El Sistema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas 63
Ingenieros De San Martin

. Organigrama
. Mapa de Procesos

L os formatos mencionados se encuentran anexos.

Control De Cambios

Revisién descripcion del cambio

Version: 01 Se anexaron los formatos Despliegue de objetivos F-047, Mapa de procesos.

Version: 02

1. Cambio en la estructuradel organigramay modificacién de los objetivos de calidad.

2. Exclusion del requisito 7.5.2. “Validacion de los procesos de la produccion y de la
prestacion del servicio”.

Version: 03

1. Se modifico e organigrama de la empresa.

2. Se ampli6 e acance de Sistema de Gestion de Calidad.

Version: 04

1. Se modifico e organigrama de la empresa.

2. Se especifico €l proceso de Inspeccion dentro del Sistema de Gestion de Calidad, en forma
independiente y auténoma.

Version: 05

1. Se modifico la estructura organizacional de la empresa.

2. Se actualizé la Politicay los objetivos de calidad.

3. Seintegran en €l Sistema de gestion laNTC-1S0O-9001:2008 y laNTC-1SO-IEC-
17020:2002

4. Seincluyen los equipos nuevos en € numera 5.18 INFRAESTRUCTURA.
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5. SecrealaMatriz de requisitos legales y reglamentarios F-109

Version: 06

1. Se nombra quienes seran |os encargados de asumir las funciones y responsabilidades del
Coordinador del organismo de Inspeccién y Calidad y del Director Técnico de Inspeccién en
caso de ausencia de estos.

2. Se amplia el alcance del organismo de Inspeccion incluyendo las NTC de gasoductos
3728y 3838.

3. Seincluyen los procedimientos que se aplican en cada proceso.

4. Se aclaralaformaen que se asigna € codigo a cada usuario.

Version: 07 Se actuaiza el procedimiento de acuerdo ala nueva estructura organizacional.

Version: 08 Seincluy6 un nuevo objetivo para € proceso de inspeccionesy se realizo
revision general de documento y se ingresan los cédigos de facturacién de 0s nuevos municipios
y los nuevos equipos adquiridos.

Version

Fechade

Aprobacion

Resumen de cambios

09 Agosto de 2013

1. En el proceso de Inspeccion serelaciona e procedimiento INS-005 “Imparcialidad,
Integridad e Independencia del OI” al proceso de Inspecciones e

INS-007 “Inspeccion Redes de Distribucion”

2. En & numeral 5.13 Independencia, Imparcialidad, Integridad y Confidencialidad, se

menciona la Politica de Independencia, Imparcialidad, Integridad y
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Confidencialidad y enuncia el procedimiento INS-005.

3. Seeliminaéd procedimiento ING-018 “Procedimiento para el control de instalaciones
internas realizadas por firmasinstaladoras”, pues las instalaciones internas ya no se g ecutan de
esa manera.

10 Enero de 2014

1. Seincluye las apelaciones y quejas del Organismo de Inspeccion en los temas de la
Revisiéon Gerencial y lamejoradel Ol en relacion con e cumplimiento de la

NTC 17020.

2. Se establece el compromiso de la Alta Direccion con la Politica de Imparciaidad del
Organismo de Inspeccion.

3. Sedefine el tratamiento de lainformacion del cliente, como confidencial .

4. Se complementalos métodos y procedimientos de inspeccion enunciados en € numeral
5.1.3.

5. En e numeral 5.19.1.1 se establece el uso de las instalaciones y equipos del

Organismo de Inspeccion.

6. Se establece el formato F-018 Acta General, para reportar |os dafios ocasionados ala
propiedad de cliente.

7. Seincluye como anexo laMatriz de Relacién de las actividades realizadas por la

Organizacion y e Organismo de Inspeccion.

11 Marzo de 2014

1. Son incluidos los nuevos Objetivos de Calidad definidos por la Alta Gerencia.

2. Se modificael Manual para adecuarlo ala actualidad de |os procesos de la organizacion.

12 Febrero de 2015
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Se actualiza teniendo en cuenta los cambios efectuados en su estructura interna por la

eliminacion del proceso de Inspeccion, e cual se establece como unidad soporte externa.

Indicadores de calidad &rea comercial
El indicador del érea comercia es el de gestion de ventas y laformulaes

Ventasredlizadas x100

Meta mensual
FORMATO INDICADORES DE GESTION ,&A
Fats VERSION 02 MADIGAS
i ! MEN ¥ AN T
COMERDIAL CESTION DEVENTAS 101 20 VEHTAS S IGUAL (S ol
—— m % ALXEIAR DFERATIE, - ARCIE MATHADD
GARANTIZAR LARECERCION DB RS CLEnTes A TRAES DEVENTAS bR .
FTEM EVALLADS Enind | resmemo | wanzo | aman | mave | mwo nup | acosto Beememsar| ocruee [wonemene] peemest
META 15 16 L ] o n
VENTAS REALIZADAS ] H 1 i - i | il
FORCENTAIE CUMPLIMIENTE wal szl ool el 1ot wat | owpoii | mpene | spevnt | speie | somie | spra
Ventas Baadtzndns -
e Wita Newszl

s =
| [SE CUMPLIC CON La META YA QUE LA GENTE E5TA BUSCANDO DLA A DIALA
SOW 100 100K " |FoRMA DE INSTALAR EL CAS NATURAL EN SU CASA ¥ CRALIAS A LA FACLIOAD DE

ENERD
1008 U0 |SECUMPLIO LA META TA QUE SEAFILARDN USUARIDS DR UN BARRIDQUE.
FEBRERD | 1o a0 Las CasAS ¥ S48 ITERESALO POR LA FACRIAD DEPACO 110
s 52 CUMPLIO LA SETA YA QUE SE REALITOLABRICADA D€ VENTAS 1 SE
idi AFILIARION VASIAS PEASONAS,
EE L META B0 YA QUE ErPﬂE ﬁfﬂﬂhmEﬂHUmFﬂhsEulw
| w‘-‘ R SUB0 ATEMCEOM AK LISLIARSD, ADEMAT DE EETOLAS IRTALACIONES MO ST
[ SEcuMPLIO COM LA META YA QUE QUE S5 CONTO ON LAATUDA E LANUEVA
0N | MAYD | oo COMERCIALLA CUAL ESTA HADENO0 PUERTA A PUSETA EX TODGS
S0 B0 A LA AEALIZACION DE WISITAS PUERTA A PURRTA AELATADAERLOE
RO 5 5005 CAFUGHES ¥ PEDRO DAZA SELOCAD UNA MAYGR ACOCIDA EH VENTAS,
0% ]
bilL | s |
% 0N 0% 0% 0% | | DCTUEEE
s = -

B | mmn wa | e | WA A | RS memm
ieesd] fo | soon | aoe | o | Do | e | B | o R Y

Figura 2. Formato Indicadores de Gestion.



Diagnosticar El Sstema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas
Ingenieros De San Martin

Formatos utilizados en el area comercial
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Yo. (nosotros) (as).
Mayor (es) de edad, con domiclic en
Identificado (a) (os) (a3) como aparece ol pie de m (Nuesra) fema (5], obrando en

Ntmﬂluddprmﬂm hego (Nacemos) constar Que 0D (CeDemos) « MADIGAS INGEMIERDS SA. ESP,

L suma de captal de (s ]
mwm‘uﬁﬂhhﬂm]mhﬂu tiulo de mutue comercial con intereses, y gue pagars

{mos) la misma sume de dinero & MADIGAS INGENIERDS 5.A. ESP. 0 a su orden, en las oficinas de la cuded de
en un plaro de ( } meses y por medio de (

(s
colombisna cads una. La primera cucts sers exigible el dia _ { ) del sfo ¥ asi sucesivaments
&l dia ( ) de cada uno de los meses ok Duwants o plazo reconocerd (mos) intereses
Wmmmmmml.uwm por chereo [ ) anual rimestre
anticipado, pagadercs los cuales esan nduidos en cada una da lis cuotas pactadas vy que
equivalen a una tess efective anual de ( %) por & solo hecho en ls mors en ol pago de uns
cuslquiera hhmmﬂ.ﬂdw‘mﬂﬂm:mﬁmmw&dm

wkhmﬂdﬂnﬁuMMh&mvw#m&m -ﬂwhmmhm
«n o avento de que por disposicidn legal. r#munmmburmmalﬂ#mm
ete pagard tanto ordinsrios como de mora. MADIGAS INGENIEROS SA. ESP. bs resjusters sutomalicsments y
duﬁ-..hn-r.m{m}nﬂgﬁ[-nm}hiﬁrmqmmnhum.{mm]mgﬂpnrﬁdnmd-m
mhnmndmmmﬁm.mmm'm&ﬁduhmh

Ll obligacidn, los codeudores ywo asvelistes conscientes desde ye vy aceoten les promoQas. NOVECIONES,
Refinanciaciones ¢ cambios de fecha de amorizacidn Para constancia se firma en la dudad de a
s { ) dia=s dal mes d= dal afic

Lot pagos v abonos parciales de la obligacidon commenidas &n eme ttulo v su cormespondiente aplcacion, se levan en
. . et
FIRMA DEL CREADOR (Deudor)

Hombre
C.C. No. =3
Direccidn Residencia

Direccidn Trabejo
Telefono

Por sl e (o) olbiigs (emos) 8 pego del presente pagee
FIRMA DEL AVALISTA (Daudor)
MNombee

C.C. No. __ de
Direccidn Residencis
Direccidn Trabajo
Telefono UTLLA
Por areml e (o] QgD (@Tos) Sl PRG0Sl preseTiE DagEE

PAGARE DE CREDITO CON AMORTIZACION MENSUAL é ‘
e MADIGAS
™5
OFICIMNA
PAGARE Mo.
MODALIDAD DE CREDITO
CAPITAL: §

Figura 3. Formato F-045 V: 02 Pagare.
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FORMATO DE AUTORIZACION l
# 00 VERSION: 83 é
FECHA
SOLICITUD No.
A NOMBRE DE IDENTIFICADO CON LA CEDULA DE
CIUDADANIA No. EXPEDIDA EN . POR EL VALOR DE $
CON PAGOSFDOS $ A MESES.

AUTORIZO A MADIGAS INGENIEROS SA. ESP,, PARA QUE CONSULTE Y OBTENGA DE CUALQUIER
FUENTE Y REPORTE A CUALESQUIERA BASE DE DATOS, LAS INFORMACIONES Y REFERENCIAS
RELATIVAS A MI NOMBRE Y LA SOCIEDAD QUE REPRESENTO, A SU COMPORTAMIENTO Y CREDITO
COMERCIAL, HABITOS DE PAGO, Y EN GENERAL AL CUMPLIMIENTO DE SUS OBLIGACIONES
PECUNIARIAS, ASI MISMO AUTORIZO AL GERENTE DE MADIGAS INGENIEROS S.A. ESP. O QUIEN
HAGA SUS VECES PARA QUE LLENEN LOS ESPACIOS EN BLANCO DEL PAGARE Ne.

, PARA LO CUAL DEBERA CENIRSE A LAS SIGUIENTES INSTRUCCIONES: EL
MONTO SERA IGUAL AL VALOR DE TODAS LAS OBLIGACIONES EXIGIBLES A CARGO NUESTRO POR
CONCEPTO DE LA PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICO DOMICILIARIO DE GAS NATURAL,
CONEXION, INSTALACION INTERNA, CONSUMO DE GAS, MEDIDOR Y A FAVOR DE MADIGAS QUE
EXISTAN AL MOMENTO DE SER LLENADOS LOS ESPACIOS EN BLANCO Y ESTOS SE LLENARAN
CUANDO OCURRA CUALQUIER INCUMPLIMIENETO DE PAGO DE LAS OBLIGACIONES. LA FECHA
SERA AQUELLA EN QUE SE LLENEN LOS ESPACIOS DEJIADOS EN BLANCO.

FIRMA

NOMERE

C.C No. HUELLA

Figura 4. Formato F-056 V: 2 Formato autorizacion.
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AUTORIZACION INFORMACION

Cudad y Facha:

Cenores

MADIGAS INGENIERDS S.A. ES.P.

Chuded

Yo identificado (a) con C.C.
No. de autorizo a MADIGAS INGENIEROS S.A

E.S.P., a consultar, obtener, recolectar, almacenar, analizar, usar, reportar, intercambiar,
circular, mo&uigamnmmmhsmﬁdeﬁwmm
mmwmmuﬂhmmmmmma
MADIGAS INGENIEROS S.A. ES.P, acerca de mi informacion financiera, datos personales,
comerciales, privados, semiprivados o de cualquier naturaleza y especialmente informacidn
acerca del nacimiento, modificacion, celebracidn y/fo extincidn de obligaciones directas,
contingentes o indirectas con & fin entre obros, de conocer mi desempefio como deudor,
mis habitos de pago, comportamiento crediticio, capacidad de pago e informadidn acerca
del cumplimiento de mis obligaciones y/o contratos.

Asimismo autorizo a3 MADIGAS INGENIEROS S.A. E.S.P, pama obtener, almacenar, usar
con fines comerciales, utilizar, intercambiar, conocer, circular o suprimir mi informacion
financiera, datos personales, comerciales, privados o semiprivados sin lugar a pagos ni
retribuciones. La autorizacidn que otorgo a través del presente documento no me exime
de suministrar al pimer requerimiento de MADIGAS INGENIEROS S.A. E.SP, la totalidad
de explicaciones yfo documentos que soporten mis operaciones, algunas transacciones
puntuales y/fo el origen de mis fondos con el fin de permitir a MADIGAS INGENIEROS S.A
E.S.P, un adecuado y completo tramite de estudio y aprobadidn de los servicios por mi

Manifiesto que conozco y he sido infarmado que | consulta y estudio de la informacion de
mis obligaciones en las cenbrales de datos (operadoras de informacion) no implica
obligacion de MADIGAS INGENIEROS S.A. ES.P, para el otorgamiento de los servicios
que me encuentro solidtando vy que he laido vy comprendido la autorizacion por mi
otorgada a MADIGAS INGENIEROS S.A. ES.P.

Igualmente autorizo a MADIGAS INGENIEROS S.A. ESP que ante cualquier incumplimiento
en los pagos por los servidos prestados sea reportado a las cenbrales de riesgo.

C.C de
Huells Dactilar.

Figura 5. Formato F-058 V: 1 Formato autorizacion para reportar y compartir informacion.
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EMNCUESTA POST-VENTA 'h
FoL34 VEREIOM: 03 . w
Datos de la venta:
Por— | Ciuciacy Fecna- |
Nomire y Ape co
Barria:
Ciuctad: EZS

L Enuna escals de 185, donde 5 e Bueno y 1 Deficente, cémo califics el servicio que le prests Is empresa?
1 [F] 2 [=] s [=] « =] 5 =]

2 B funcionsnis que realizd o servicio te identifics y le brindd uns stencicn sdecusds’?

s[5 ]no [3] nenm []

L8 hﬂﬁ&ﬂm*ﬁlmm‘m*rﬂﬂildnfﬂ?

g [ Jwvo [] nsre []

£ coto gud I3 NEZSUETTS 500 POSTIAS, CONTELIT COn I3 pregurta & y 5 de o contrand Contmuar & B preguia &

4 Cusrtc fue el valor sdicionsl cobrade por el funcionania?

s

5. Autorize por escrito sl funoconario el servico cobrado en el numersl antenor?

s [ ]wo [ ns []

6. Cusnto bempo pazo entre la solicitud de conexson v la realizacion de ba instalacion?
1aScia: [5 ] Sa10cias [3] Mizce10dia: [0 ]

7. Enunacicals de 1 a5, donde 5 ez Muy Satstfeche v 1 Nada Satisfecho, que tan matifeche e encuentra con la:
condiciones en que le dejaron u viviends desputs de reslizar in instalscon?

[J21:CJ+Cs [

CORENTARIOS / CRITICAS / SUGERENCIAS

HNomibre y Frma de quien atende la vista
Nombre y Frma del Funcongro Parertezco

Figura 6. Formato 136 V: 2 Formato encuesta Post-venta



Diagnosticar El Sstema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas
Ingenieros De San Martin

71

HEGIRTHO DF VENTAS GiuUPag s
¥ e el A G

(L CEPIO ASESOR CEHERCIAL e l:

! B _:- W — b e - ‘:-:I“- I ey Lt i
Figura 7. Registro de ventas grupales.
. | Hm'mlmwmu A w
p— | —" [ ] ]

E i rr::: HEMIBIES ¥ APELLIIES DEELEION TARRD TELErOND JEEE m%';z':m cusEnyACIoNES De1

-

Figura 8. Formato de Registro de visitas F-070 V 04
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Procedimiento Para La Toma De Acciones Correctivas Y Preventivas

1. Objetivo. Aplicar las acciones preventivas y correctivas necesarias para el mejoramiento
continuo del Sistemade Gestion Integral (NTC-1SO: 9001/2008 — NTC-1SO-1EC-17020/2007).

2. Alcance. Este documento aplica en todas | os procesos de la Organizacion.

3. Responsabilidades. Es responsabilidad de todo el personal de la Organizaci6n seguir los
pardmetros establ ecidos para el manejo de Acciones Preventivas y Acciones Correctivas.

Responsable del Seguimiento: Es la persona asignada por € Auditor, Coordinador
Organismo de Inspeccién y Calidad o lider del &rea pararedizar € seguimiento alas acciones
preventivas o correctivas.

4. Definiciones

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

REQUISITO: necesidad, norma o procedimiento establecido, generalmente que se tiene que
realizar o que es obligatoria.

ACCION PREVENTIVA: accion tomada para eliminar la causa de unano conformidad
potencial u otra situacion potencial mente indeseable (AP).

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad real

u otra situacion indeseable (AC).

5. Descripcion

5.1 Acciones Correctivas o0 Preventivas. Identificacion de No Conformidades reales o
potenciales:

No conformidades reales: Detectar laNo Conformidad, € problemao la situacién no
deseable, se hace de una o varias de | as siguientes fuentes:

= Reclamaciones de los clientes
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= Procesos no conformes

= Registros de Calidad no conformes

= Servicios No Conformes

= Auditorias Internas (NTC-1S0O-9001:2008 y NTC-1SO-1EC-17020)
= Productos No Conformes

= Comités de Calidad

= Inspecciones No Conformes

No conformidades potenciales. Detectar la no conformidad potenciad o situacion
potencialmente indeseabl e se puede hacer teniendo en cuenta | as siguientes fuentes:

= Encuestas de clientes

= Comportamiento de proveedores

= Documentos del SGI

= Comités de Calidad

= Auditoriasinternas (NTC-1SO-9001:2008 y NTC-1SO-IEC-17020)

= Comportamiento de indicadores de gestion

Se pueden crear reportes de acciones correctivas o preventivas (Formato F-026), en los
comités de calidad o reuniones donde se evidencia la eficacia de | os procesos.

Se admite el uso de paginas adicionales anexas como complemento ala descripcion y/o

accion correctiva o preventiva de laNO CONFORMIDAD.

5.2. Andlizar laNo Conformidad y Determinar las acciones a seguir:
A continuacién se describe la metodol ogia para la toma de acciones correctivas o

preventivas, dentro de la organizacion:



Diagnosticar El Sstema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas

Ingenieros De San Martin

74

PROCESO DESCRIPCIDN RESPONSABLE CONTROL
DETECTAR LA NO
CONFORMIDAD REAL O
POTENCIAL, EN LOS PROCESO FUNCIOMARTO MADIGAS F-026 SOLICITUD DE ACCION
DETELTAR LA ND DE LA ORGANIZACTON, INGENIEROS SA. ESP. CORRECTIVA O PREVENTIVA
CONFORMIDAD
1 DESCRIEIR. EL HALLAZGO, AREA
DESCRIBIR EL ¥ CARGO A QUIEN SE DIRIGE LA FUNCTOMARID MADTGAS F-026 SOLICTTUD DE ACCION
HALLAZGO ACCION, INGENIERDS SA. ESP. CORRECTIVA O PREVENTIVA
1 ENVIAR VIA FASICA © :
ENVIAR LA SOLICTTUD MAGNETICA LA SOUITUD DE FUNCIONARIO MADIGAS F-026 SOUICTTUD DE ACCION
DEACOAP LA ACCION, INGENIEROS SA. ESP. CORRECTIVA O PREVENTIVA
RESGISTRAR LA ACCION ]
CORRECTIVA O PREVENTIVA, F-026 SOLICTTUD DE ACCION
REGISTRAR LA AC O CODIFICARLA ¥ EMVIARLA VEA | COORDINADOR ORGANISMO DE CORRECTIVA O PREVENTIVA
ap FISICA O MAGNETICA AL CARGD ¥ CALIDAD F-027 LISTA DE ACCIONES
AL QUE VA DIRIGIDO. CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
s ANALIZAR ¥ DESCRIBIR LAS :
ANALISAR Y DESCRIBIR CAUSAS  DE LA NO FUNCIONARIO AL QUE SE F-026 SOUICITUD DE ACCION
LA NO CONFORMIDAD CONFORMIDAD, DIRIGE LA NO CONFORMIDAD CORRECTIVA O PREVENTIVA
FUNCIONARID AL, QUE SE F-026 SOUICTTUD DE ACCION
DIRIGE LA NO CONFORMIDAD CORRECTIVA O PREVENTIVA
FUNCIONARTD MADIGAS
INGENIERLYS SA. ESP, F-{26 SOUICTTUD DE ACCION
COORDINADCR ORGANISMO DE CORRECTIVA O PREVENTIVA
INSPECCION Y CALIDAD
FUNCIONARID MADIGAS
INGENIERDS SA ESP. F-026 SOLICTTUD DE ACCION
COORDINADOR ORGANISMO DE CORRECTIVA O PREVENTIVA
INSPECCION Y CALTDAD
F-026 SOLICTTUD DE ACCION
COORDINADOR ORGANISMO DE CORRECTIVA O PREVENTIVA
INSPECCION ¥ CALIDAD F-027 LISTA DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Figura 9. Metodol ogia para la toma de acciones correctivas o preventivas,

El Coordinador Organismo de Inspeccion y Calidad hace e seguimiento al listado de

acciones correctivas y preventivas para garantizar que se g ecuten (F-027)

Una vez implementada | as acciones correctivas y preventivas, se puede identificar su

aplicacion para comprobar su eficacia. En funcion del tipo de accion implementada, [0s registros

son.

« Actas de reuniones.
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= Actas de revision por la Gerencia.

< Indicadores de gestion.

= Registros de actividades de capacitacion.

= Evaluaciones escritas u orales.

= Otros.

El archivo de las acciones correctivas y preventivas es controlado por el Coordinador
Organismo de Inspeccién y Calidad y esta a disposicion de los funcionarios de la Compahia, para
consultas, seguimiento, acciones preventivas y para auditorias o verificacion del cliente cuando

serequiera

6. Formatos. Los formatos aplicables para e desarrollo del presente documento son:
= Solicitud de Accidn preventiva y correctiva F-026

= Lista de acciones preventivas y correctivas F-027

Control de cambios revision Descripcion del cambio

Version :01 Seincluye la aplicacion de la NTC-1SO-
IEC-17020:2002 y se describe como
Sistema de Gestion Integral.

Version: 02 Se nombra e Coordinador de Calidad
como Coordinador Organismo de
Inspeccion y Calidad.

Version: 03 Se actualiza € procedimiento de acuerdo
alanueva estructura organizaciona
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IV Fase De I mplementacion

Recomendaciones De | mplementacién. La empresa Madigas Ingenieros cuenta con un
sistema de gestion de calidad muy bien elaborado , todos los procesos y formatos plasmados de
lamejor manera, conformados |os comités, con objetivos estratégicos claros y procesos
encadenados, todo esto para garantizar las mejores resultados en cuanto ala gestion de los
procesos y calidad de servicio.

Sin embargo es indispensable que la empresa facilite los medios parala comunicacion y la
divulgacién del SGC mediante aplicativos informativos cartel eras, postales, muros, que se
incluya en lainduccion el mangjo de formatos de visién, procesos, actividades, conformacién de
brigadas y cada una de las partes del SGC, logrando que todas |os empleados estén
familiarizados y sean que funcién desempefian en e SGCy en si como funciona en genera €l
sistemay s existe, algin cambio gque sea de formatos o cual quier otra indole que tengan pleno

conocimiento del nuevo proceso, formato o funcionamiento.



Diagnosticar El Sistema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas ”
Ingenieros De San Martin

V Fase De Evaluacion

Evaluacion

Pararealizar esta evaluacion nos basamos en las exigencias de las normas 1SO 9001209
como resultado de la evaluacion realizada iniciada con la encuesta aplicada, |a observacion de las
actividades y procesos y la asignacion 'y recoleccion de informacion y formatos se realizo un
diagnostico que permitio evaluar los diferentes requisitos de laNORMA 1SO 9001; 2008,
evaluacion que permitio unavision integral de los diferentes procesos del area comercial de
Madigas Ingenieros de San Martin, Meta, frente alos estandares de calidad.

Y como resultado de esta evaluacion se observa que la planeacién e implementacion de
procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora para demostrar la conformidad del servicio
estan muy bien establecidos pero falta la divulgacion que familiarizar alos empleados del
sistema de gestion de calidad

Ademas también debemos incluir las auditorias internas periodicas que nos permita verificar
gue los registros, declaraciones de hechos a cualquier otrainformacion establecida en el sistema
de gestion de calidad estén adecuados correctamente, conocer |as debilidades presentes y asi

mismo establecer |as oportunidades de mejora.
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Conclusiones

Diagnosticar € sistema de gestion de calidad en el area comercial de laempresa Madigas
Ingenieros, nos permitio darnos cuenta e estado en que se encuentra la empresa respecto a
sistema de gestion de calidad en cuanto a su sociaizacion con los trabajadores.

Se concluye que la empresa tiene bien estructurado e implementado € sistema de gestion de
calidad, es una empresa que se preocupa mucho por estar al dia con todo lo relacionado al tema
de calidad y con cumplir con lo establecido por laley, pero se evidencio que se tiene unafalencia
en cuanto alasocializacion de este ya que |os trabajadores del municipio no 1o conocen a fondo.
Se determind que esta falencia puede que se deba a que como la sede principal de laempresa esta
en el municipio de Acaciasy debido a que en la sede de San Martin, en donde se reaizé €
proyecto, no esta un supervisor presente directamente de la alta direccion por esto hay unafalla
en la comunicacion del sistema de gestion de calidad.

Caberesdtar que laaltadireccion estd en constante contacto con € municipio de San
Martin y se esfuerza por cumplir con €l objetivo de garantizar seguridad y confianzaen la
distribucion, comercializacion e inspeccion de sistemas de suministro de Gas Natural.

Por tal razén se vuelve de sumaimportancia que laadministracion y lagerenciade la
empresa esté al tanto de |as medidas necesarias que contribuyan a mantener un ambiente de
trabaj 0 seguro, esto beneficiariatanto alos trabajadores como alaempresa. Paraesto seincluye
medidas que lagerenciay los trabajadores pueden optar y tener en cuenta paracumplir con los
objetivos trazados, tener una mayor productividad y disminuir |os riesgos |aboral es existentes.

Adiciona mente complementamos con lalegislacion Colombiana, lacual fue base de la

investigacion, un punto de referencia para nosotros como estudiantes y de apoyo parala empresa,
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para que cumplan con todos |os requisitos exigidos y puedan llegar a ser una empresa lider tanto

en produccion como en cuidado de sus trabajadores.



Diagnosticar El Sistema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas 80
Ingenieros De San Martin

Recomendaciones

Unavez concluido este proyecto, se consideraimportante tener en cuenta las siguientes
recomendaciones que podrian ser significativas parala empresa:

- Implementar en la empresa estrategias paralograr una comunicacion efectiva entre
trabajadores, supervisoresy la alta direccion de la empresa.

- Disefiar sistemas de comunicacion y socializacion de los procesos que se realizan en la
empresa.

- Disefiar sistemas de comunicacion y socializacion de documentos, formatos y registros
utilizados en la empresa.

- Disefiar sistemas de comunicacion y socializacion de acciones correctivas y preventivas.

- Redlizar actividades pedagogicas y didécticas que faciliten la socializacion y el
entendimiento del sistema de gestion de calidad.

- Tener un espacio tipo cartelera o rincon de informacion donde se tenga expuesto los

documentos referentes al sistema de gestion de calidad.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta paralarealizacion del diagndstico del sistema de gestion de lacalidad del
area comercial delaEmpresaMADIGAS INGENIEROS.

ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Requisitos Generales

Estan identificados |os procesos que le
permiten alaentidad cumplir su mision
(estratégicos, apoyo, misionales, de
evaluacion)

Se han determinado la secuencia e
interrelacion de esos procesos

Los métodos y criterios requeridos para
asegurar laoperacion eficaz y eficiente y
el control de los procesos ya estan
definidos

Hay disponibilidad de informacién y
recursos para apoyar laoperacion y €l
seguimiento de estos procesos

Se realiza seguimiento y medicion alos
procesos

Se implementan las acciones necesarias
paraalcanzar lo planificado y lamejora
continua a estos procesos

Se han identificado y disefiado los puntos
de control frente alos riesgos més
significativos Se efectlia control sobre los
procesos contratados externamente.

En el control sobre los procesos
cumplimiento alas disposiciones legales
vigentes

Gestion documental

Lapoliticay los objetivos de calidad estéan
documentados

Existe un Manual de Calidad

Se han elaborado | os procedimientos
documentados exigidos (Control de
documentos, control de registros, control
del producto no conforme, acciones
correctivas, acciones preventivas,
auditoriasinternas de calidad)
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Se han elaborado otros documentos
(manuales, procedimientos, instructivos,
guias, protocolos) que le permitan ala
entidad asegurarse de la eficaz

Planificacion, operacién y control de sus
procesos.

Se diligencian y conservan los registros.

Manual dela calidad

Esta documentado e Manual de la
Cadlidad

Incluye el alcancey las exclusiones

Incluye |os procedi mientos documentados
o0 hace referencia alos mismos

Incluye la secuencia e interaccion de los
procesos

Control de documentos

Existe un procedimiento documentado que
incluya la aprobacién de |os documentos,
actualizacién y reprobacion.

Existe un procedimiento documentado que
incluya la Identificacién de los cambios y
larevision vigente

disponibilidad en los puntos de uso de las
versiones pertinentes de la documentacion
aplicable

Existe un procedimiento documentado que
incluya los mecanismos para asegurar la
legibilidad y la facil identificacion de los
documentos

Existe un procedimiento documentado que
incluya mecanismos para asegurar la
identificacién de los documentos externos
y el control de su distribucién.

Existe un procedimiento documentado que
incluyala prevencion contra el uso no
adecuado de |os documentos obsoletos y
laidentificacion aquellos que se
conservan.

Control deregistros

Los registros proporcionan evidencia de la
conformidad, eficiencia, eficaciay
efectividad del sistemade gestion dela
calidad
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Se han identificado e implementado las
disposiciones legales que les sean
aplicables alaentidad sobre el control de
los registros (Ley de archivos)

Existe un procedimiento documentado
paralaidentificacion, a macenamiento,
recuperacion, proteccion, tiempo de
conservacion, y disposicion de los
registros

Responsabilidad de la Direccién

Compromiso de la direccién

Ladireccién comunica ala organizacion
laimportancia de satisfacer |os requisitos
delosclientes, loslegalesy
reglamentarios.

Se ha establecido la politica de la calidad

Se han establecido los objetivos de la
calidad Se han realizado las revisiones por
ladireccion

Existe disponibilidad de recursos parala
implementacion del Sistema de Gestion de
laCadlidad

Enfoque hacia €l cliente

Se determinan y cumplen los requisitos
del cliente paralograr su satisfaccion

Los clientes estdn debidamente
informados sobre |a gestion de la entidad.

Existen mecanismos para conocer €l nivel
de satisfaccion del cliente

Politica de la calidad

Es adecuada ala misién de la entidad

Es coherente con el plan de desarrollo, los
planes sectoriales y de desarrollo
administrativo, el sistema de control
interno y los planes estratégicos
establecidos

Incluye el compromiso de satisfacer los
requisitos y de la mejora continuade la
eficacia, laeficienciay la efectividad del
sistema de gestion de la calidad
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la
calidad

Es comunicaday entendida por los
servidores publicos y/o particulares que
gjercen funciones publicas dentro de la
entidad,

Se revisa para su adecuacion continua

Planificacion

Objetivos de la calidad

Se han establecido objetivos de la calidad
paralas funciones y niveles pertinentes de
la organizacion

Los objetivos de la calidad son
mensurables y consistentes con la politica
delacalidad

En laformulacién de los objetivos de
calidad se ha dado consideracion a marco
legal que circunscribe ala entidad.

En laformulacion de los objetivos de
calidad se han considerado |os recursos
humanos, financierosy operacionales con
los que cuenta la entidad.

Planificacion del sistema de gestion de
la calidad

Se ha establecido en la planificacién de la
calidad como mantener laintegridad del
sistema de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios a este.

Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

Estan definidas dentro de la organizacion
las responsabilidades y autoridades

Han sido comunicadas dentro de la
organizacion las responsabilidades y
autoridades

Representante de la direccion

Esta designado formalmente ante la
organizacion.
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Se le han definido responsabilidades y
tiene laautoridad parainformar ala
direccion sobre el desempefio de sistema
de gestion de lacalidad y de cualquier
necesidad de mejora

Se le han definido responsabilidades y
tiene la autoridad para asegurar que se
promueva latoma de conciencia de los
requisitos de los clientes en todos los
niveles de la organizacion

Comunicacion interna

Se han establecido mecanismos de
comunicacion a interior de la
organizacion considerando la eficacia del
sistema de gestién de la calidad

Revision por la direccion.
Generalidades

Esta planificada la frecuencia de revision
por parte de ladireccion a sistemade
gestion de lacalidad Larevision es
concluyente respecto ala conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia,
efectividad del sistemade gestion dela
calidad.

Seincluye en larevision la evaluacion de
las oportunidades de mejora Seincluye en
larevision laevaluacion de la necesidad
derealizar cambios a sistema de gestion
delacalidad incluyendo la politicay los
objetivos de la calidad Se mantiene
registros de las revisiones por la direccion

Infor macion paralarevision

Se andlizan en larevision los resultados de
las auditorias

Se andlizaen larevision los resultados de
laretroalimentacion de los clientes

Se consideran en larevision los
indicadores del desempefio de los
procesos y conformidad del producto y/o
servicio

Se consideraen larevision el estado de las
acciones correctivas y preventivas
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Se consideran en larevision las acciones
de seguimiento de revisiones anteriores

Se consideran en larevision los cambios
planificados que afectarian a sistemade
gestion de lacalidad

Se consideran las recomendaciones parala
mejora

Se consideran en larevision los riesgos
actualizados e identificados parala
entidad

Resultados de larevision

Los resultados de cada revision incluyen
decisiones sobre la mejora de la eficacia
del sistemade gestion de la calidad y sus
procesos

Los resultados de cada revision incluyen
decisiones sobre la mejora del producto
con relacion alos requisitos del cliente

Los resultados de cada revision incluyen
decisiones sobre las necesidades de
recursos

Gestion de losrecur sos

Gener alidades-Talento humano

Se evallian |as acciones tomadas, en
términos del impacto en la eficacia,
eficiencia o efectividad del sistemade
gestion de la calidad de la entidad.

Se concientiza alos servidores publicos
y/o particulares que ejercen funciones
publicas, de la pertinencia e importancia
de sus actividades y como ellos
contribuyen ala consecucién de los
objetivos de calidad

Se tienen registros de la educacion,
formacion, habilidades y experienciade
los servidores publicos y/o particulares
gue ejercen funciones publicas

Infraestructura

Se ha determinado cud esla
infraestructura necesaria paralograr la
conformidad con los requisitos del
producto y/o servicio.




Diagnosticar El Sistema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas 88

Ingenieros De San Martin

ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Incluye lainfraestructura edificios,
espacio de trabajo, servicios asociados
(comunicaciones, transporte, vigilanciay
otros), equipos hardware y software, que
serequieren paralograr laconformidad de
los requisitos del producto y/o servicio.

Se hace mantenimiento alainfraestructura
necesaria paralograr la conformidad con
los requisitos del producto y/o servicio.

Ambiente detrabajo

Se identifican las condiciones del
ambiente de trabajo necesarias para lograr
la conformidad con |os requisitos del
producto y/o servicio

Se gestionan las condiciones del ambiente
de trabajo necesarias paralograr la
conformidad con los requisitos del
producto y/o servicio

Realizacion del producto o prestacion
del servicio

Estan planificados | os procesos necesarios
paralarealizacion del producto o la
prestacion del servicio (procesos
misionales)

L os procesos misionales se desarrollan de
acuerdo alo planificado.

La planificacién de estos procesos es
consistente con los requisitos de los otros
procesos del sistema de gestion de la
calidad

La organizacion ha determinado los
objetivos de calidad para el producto o
Servicio

La organizacién ha determinado la
necesidad de establecer procesos
documentados y proporciona recursos
especificos para el producto y/o servicio

La organizacién ha determinado las
actividades de verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccién y ensayos
especificos para el producto y/o servicioy
los criterios para su aceptacion
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

La organizacion ha determinado los
registros necesarios para evidenciar que
los procesos misionalesy el producto y/o
servicio cumplen con los requisitos

Procesos relacionados con los clientes

Determinacion de los requisitos
relacionados con €l producto y/o servicio

La entidad ha determinado los requisitos
del producto especificados por €l cliente,
incluyendo disponibilidad, entregay
apoyo

La entidad ha determinado los requisitos
del producto no especificados por €l
cliente, pero necesarios parala utilizacion
prevista o especificada

La entidad ha determinado los requisitos
legales y reglamentarios relacionados con
el producto y/o servicio

Se han determinado otros requisitos
relacionados con €l producto y/o servicio,
por parte de la entidad

Revisién de los requisitos relacionados
con €l producto y/o servicio

Serevisan y aseguran |os requisitos
relacionados con €l producto y/o servicio
antes que la entidad se comprometa a
proporcionarlos a cliente.

Se asegurala entidad que estan resueltas
las diferencias que pudieran existir entre
los requisitos definidos y 1os expresados
previamente por €l cliente.

Se asegura laentidad quetiene la
capacidad para cumplir con los requisitos
definidos

Se conservan registros de |os resultados de
larevision de los requisitos relacionados
con el producto y/o servicioy delas
acciones que en estarevision se originen.
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple

aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Cuando hay cambios en los requisitos, se
modificala documentacion y se asegura
gue los servidores publicos y/o
particulares que gjerzan funciones
publicas correspondientes sean
conscientes de estas modificaciones.

Comunicacion con los clientes

Se han determinado e implementado
disposiciones eficaces parala
comunicacion con los clientesrelativaala
informacion sobre € producto y/o servicio

Se han determinado e implementado
disposiciones eficaces parala
comunicacion con los clientesrelativa a
las consultas, contratos, solicitudesy
modificaciones (antes de la prestacién del
SErvicio)

Se han determinado e implementado
disposiciones eficaces parala
comunicacion con los clientes, relativa a
su retroalimentacion, incluyendo
reclamaciones, quejas, percepcionesy
sugerencias. (Posterior ala prestacion del
SErVicio)

Se han determinado e implementado
disposiciones eficaces parala
comunicacion con los clientesrelativaala
participacion ciudadana.

Proceso de adquisicion de bienes y
Servicios

Se asegura la entidad de que e producto
ylo servicio adquirido cumple los
requisitos especificados en los pliegos de
condiciones, términos de referenciao en
las disposiciones aplicables

Se establecen controles alos proveedores
y alos productos y/o servicios adquiridos
en funcion del impacto de los mismos
sobre larealizacion del producto o
prestacion del servicio de la entidad.




Diagnosticar El Sistema De Gestion De Calidad En El Area Comercial De La Empresa Madigas a

Ingenieros De San Martin

ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Se evalllaalos proveedores para su
seleccidn, con base en una seleccion
objetiva (laescogenciase hace a
ofrecimiento mas favorable alaentidad y
alosfines que ella busca, sin tener en
consideracién factores de afecto o de
interés 0 motivacion subjetiva).

Se evalUa alos proveedores para su
seleccién, en funcion de su capacidad para
suministrar productos y/o servicios de
acuerdo con los requisitos definidos
previamente por la entidad.

Estan definidos los criterios de seleccion
de los proveedores

Estan definidos los criterios de evaluacion
y reevaluacion de los proveedores

Se registran los resultados de las
evaluacionesy las acciones
complementarias que de ellas se deriven.

Existe un plan de compras adoptado por la
Organizacion

Control dela prestacién del servicio

Se planifican las condiciones controladas
bajo las cuales se debe producir o prestar
el servicio.

La prestacion del servicio sellevaacabo
bajo estas condiciones controladas que
han sido planificadas.

L as condiciones controladas incluyen
informacion que especificalas
caracteristicas del servicio (por g emplo:
fichas técnicas, protocol os del servicio)

L as condiciones controladas incluyen
equipo apropiado parala prestacion del
Servicio

Las condiciones contraladas incluyen
equipos para la medicion y seguimiento

Las condiciones controladas incluyen la
implementacién de actividades de
seguimiento y medicion
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

L as condiciones controladas incluyen los
riegos de mayor probabilidad de
ocurrencia

Validacién delos procesos de la
produccion y
la prestacion del servicio

Se validan aquellos procesos de prestacion
del servicio donde |os servicios resultantes
no pueden verificarse mediante
actividades de seguimiento y medicién
posteriores (procesos especiales).

En lavalidacion seincluye la calificacion
y aprobacion de procesos, equipos,
personas y métodos.

En la validacion se incluyen los requisitos
paralos registros.

I dentificacion y trazabilidad

Seidentificael servicio atravésdelas
etapas de prestacion del servicio

Seidentifica el estado del servicio con
respecto alos requisitos de medicion y
seguimiento

Propiedad de cliente

Se cuidan los bienes de los clientes
suministrados a la organizacion.

Seidentifican, verifican, protegen y
salvaguardan |os bienes que son propiedad
del cliente.

Seinformaal cliente cuando alguin bien de
su propiedad se pierde, deteriora o se
estime inadecuado para el uso

Se dgjaregistro cuando algin bien de su
propiedad se pierde, deteriora o se estime
inadecuado para el uso

Control de los equipos de medicion y
seguimiento
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple

aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

Se identifican las mediciones, €
seguimiento y [os equipos necesarios para
proporcionar evidencia de conformidad
del producto y/o servicio con los
requisitos.

Se asegura laentidad que €l seguimiento y
la medicion pueden realizarse (de que se
dispone de la capacidad para hacerlo), de
acuerdo alos requisitos establecidos

Paravalidar los resultados de la medicion,
se calibran o se verifican los equipos de
medicion contra patrones de medicién
trazables a patrones nacionales o
internacionales

Se protegen los equipos de medicion
contra dafios y deterioro durante el
manejo, mantenimiento y
almacenamiento

Setienen los registros de |as calibraciones
o verificaciones de los equipos de
medicion.

Cuando se encuentra que un equipo de
medicion no esté conforme con los
requisitos, se toman las acciones
apropiadas sobre el equipoy sobre
cualquier producto y/o servicio afectado.

M edicién, andlisisy mejora

Estan planificados |os procesos de
medicidn y seguimiento, analisisy mejora.

Estan implementados |os procesos de
medicién y seguimiento, analisisy mejora.

L os procesos de medicion, seguimiento,
andlisisy mejora permiten lamejora
continua de la eficacia, eficienciay
efectividad del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Se hace seguimiento de la percepcion del
cliente respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la entidad.

Auditoriainterna (de calidad)

Sellevan a cabo ainterval os planificados
las auditorias internas al sistemade
gestion de la calidad.
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ENCUESTA PARA LA REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE EL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA MADIGASINGENIEROS

No sabe

No se cumple

Se cumple
aceptablemente

Se
cumple
en ato
grado

Se cumple
plenamente

Evidencia

Verbal

Documental

En las auditorias internas de calidad se
determinasi €l sistemade gestion dela
calidad se haimplementado y se mantiene
de manera eficaz, eficiente y efectiva.

M g ora continua

Se eliminan las causas de las no
conformidades para que no vuelvan a
Ocurrir.

Son apropiadas | as acciones correctivas, a
los efectos de |as no conformidades
encontradas.

Se eliminan las causas de no
conformidades potenciales para prevenir
Su ocurrencia.

Son apropiadas | as acciones preventivas, a
los efectos de los problemas potenciales.
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Anexo 2. Actade control interno.

FORMATO 5 NO OUSRVACIONES

X ESTA EN LA VERSION PERO NO SE
MANUAL DE COUNOCE.
COMPETENCIAS,

RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES ADM-
au‘. vz - — — - - - 2 — R T "% - - - o e e 3
PROCEDIMIENTO PARA ESTA EN LA VERSICN PERO NO SE
LA CUSTODIA DE CONCCE.

DOCUMENTOS, GESTION
DEL

ARCHIVO Y
CORRESPONDENCIA X
ADM-005 - V5

. = -
PROCEDIMIENTO PARA X BSTA DESACIUALIZADA LA
EL SERVICIO AL VERSION
CLIENTE ADM-006 =-V8

x ESTA EN LA VERSION PERO NO SE
PROCEDIMIENTO PARA CONOCE. ;
LA REALIZACION DE
CORTES ¥ |
SUSPENSIONES |
ADM-010 -V§ PO IR if oy S
x ESTA EN LA VERSION PERO NO SE
PROCEDIMIENTO PARA CONOCE.
EL CONTROL DE
DOCUMENTOS Y
REGISTROS CAL-001 -
Vo

X ESTA EN LA VERSION PERO NO SE
PROCEDIMIENTO FPARA CONOCE.,

EL CONTROL DE
DOCUMENTOS ¥
REGISTROS CAL-001-
VI

X ESTA EN LA VERSION PERC NO SE
PROCEDIMIENTO PARA CONOCE.

LA* TONA DE ACCIDNES
CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

CAL-002 -V8 = 1y |
X ESTA EN LA VERSION PERO NO SE
MANUAL DB CALIDAD ; CONOCR.

CAL-004 -Vi13
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PROCEDIMIENTO PARA
REALIZACION DE
VENTAS COX- 001 V 9

BSTA EN LA VERSICN Y SE |
CONCCE.

PROCEDIMIENTO PARA
LA REALIZACION DE
INSTALACIONES GAS
NATURAL. ING-004 -
Vi3

PROCEDIMIENTO
CONSTRUCTIVO EN
REDES DE
FOLIETILENO ING-0035
VB

BSTR EN LA VERSISN PERO NO SE
CONCCR,

I
BSTA EN LA VERSION PERO NO SE
QONOCE.

PROCEDIMIENTO
REVISION ¥
PROGRAMACION DE 108
REQUISITOS DEL
CLIENTE ING-008 -
V7

ESTA EN LA VERSION PERO NO SE
CONOCE.,

MANUAL DEL
INSTALADOR 1ING-011
- V3

MANUAL DE OPERACION
Y, MANTENIMIENTO

EN RRDES DE
DISTRIBUCION DE GAS
NATURAL

ING=-012 = V4

BSTA BN LA VERSION PHRO NO SE
CONOCE.

ESTA BN LA VERSION PERO NO SE
OONOCE.

MANUAL DE ATENCION
DE EMERGENCIAS EN
REDES DE GAS
NATURAL ING-014 -
va

REGISTRO DE VENTAS
GRUPALES
F-016 VERSION: 04

ESTA LA VERSION PERO NO SE l
CONOCE. ‘

BE CONOCE EL FORMATO Y S5E
APLICA
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S —— e ——

X SE CONOCE EL FORMATO Y SE '.
ENCUESTA POST-VENTA APLICA
F-136 VERSION: 02
REGISTRO DE VISITAS| X SE CONOCE EL FORMATO Y SE
F-070., VERSION:04 MELICA |
AUTORIZACION PARA X 'SE CONOCR EL FORMATO Y SE ‘
REPORTAR Y APLICA |
COMPARTIR '
INFORMACION F-058 ‘
VERSION: 01 wl
X SE CONOCE EL FORMATO Y SE
FORMATO DE APLICA
AUTORIZACTON
P-056 VERSION: 02 = TUIN ST MR O T =i B
ETI T X I'SE CONOCE EL PORMATO ¥ SE
PAGARE DE CREDITO APLICA
CON AMORTIZACION ,
MENSUAL '
F-045 VERSION: 02
CONEXION DEL X SE CONOCE EL PORMATO ¥ SE
SERVICIO F - 069 APLICA
VERSION: 01
SERVICIO DB GAS F- | X | "_!‘5.:: CONOCE Bl FORMATO Y SE '
044 NATURAL APLICA .
VERSION: 03 2 )=
ELABORADO POR: |DIOSELIS MARTINEZ 3 i
Dmxln Mactinez
REVISADC POR: | LEIDY PARDO mi (,6( i fh ﬁf
APROBADO POR: | ING, ASCLEPIADES RINCON =

97
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Anexo 3. Acta de conformacion del equipo de calidad.
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Anexo 4. Acta de compromiso de la alta direccion.




