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El presente Trabajo Especial de Grado, tiene como objetivo el disefio y desarrollo de
los procesos de produccién de una empresa comercializadora de equipos de aire
comprimido, especificamente en el drea de servicio posventa para la mejora de su
calidad. El estudio realizado se fundamenté en el andlisis y diagndstico de la
situacion del servicio posventa en materia de la implementaciéon de su Sistema de
Gestion de la Calidad, bajo los lineamientos de las Normas Venezolanas COVENIN-
ISO 9001:2000, siguiendo los pasos descritos en la metodologia empleada. El
estudio fue experimental del tipo proyecto factible, basado en una investigacion de
campo de tipo descriptivo y documental efectuada mediante la observacion directa y
la entrevista no estructurada al personal responsable de la empresa comercializadora.
Al analizar la informacion recabada se determind la necesidad de conformar los
procedimientos necesarios para la gestion en la prestacion del servicio técnico,
solventado las problemdticas principales, en las carencias de rutinas de trabajos,
planificacion de las actividades y el control sobre los procedimientos realizados. Con
el fin de estructurar un plan de la calidad del servicio posventa que permita la
satisfaccion plena de todos sus clientes, encaminar a la empresa a hacia la gestiéon por
procesos y la mejora continua, logrando de manera permanente elevar la calidad de
los servicios, asi como cumplir con todos los requerimientos técnicos que acompaiia
el servicio posventa, enmarcados en la planificacion, ejecucion y verificacion de las
actividades a través de controles. Entre las principales conclusiones y
recomendaciones desarrolladas en el presente trabajo, se determind que debe existir
un gran compromiso en todos los miembros de la empresa para implementar este
proceso de cambio, en principal en la alta gerencia. También es importante resaltar
que la implementacion de un sistema como el planteado no puede tener como
objetivo principal la obtencién de un certificado de la calidad, sino optimizar la
gestion de la organizacién y la mejora continua de la misma, para alcanzar y
garantizar un sistema de produccién y calidad optimo de todos sus productos y
servicios.
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INTRODUCCION

Toda organizacién competitiva dentro del mercado actual debe contar con
mecanismos de seguimiento y control que le permitan medir el avance de su gestion
para dar asi cumplimiento a objetivos que vayan enfocados principalmente a

satisfacer las necesidades de sus clientes.

Para tal fin, la Organizacién Internacional para la Normalizacion, (ISO), ha elaborado
una instrumentacion que permite de una forma sencilla la evaluacion de la efectividad
de una gestion de la calidad a través de lo que han denominado: normas ISO serie
9000. ISO es una organizacion no gubernamental con sede en Ginebra, Suiza, desde
su fundacion el 23 de febrero de 1947. La mayoria de los paises del mundo se guian
por sus estandares, incluyendo Venezuela, aunque ISO no es la Unica organizacion
especializada en establecer estdndares. Muchos paises tienen incluso sus propias
organizaciones, que en el caso de Venezuela es el Servicio Auténomo Nacional de
Normalizacion, Calidad, Metrologia y Reglamentos Técnicos (SENCAMER) por el
lado gubernamental, y el Fondo para la Normalizacién y Certificacion de Calidad
(FONDONORMA), en el sector privado. Ambas instituciones, se encargan de
certificar que las empresas e instituciones de Venezuela se adhieran a los estandares
internacionales, incluyendo ISO, y cualquier otra norma exigida por las leyes. A pesar
que SENCAMER es un organismo del estado, FONDONORMA es el representante

de Venezuela ante ISO en Ginebra.

Como la adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision estratégica
de las organizaciones, de acuerdo a sus objetivos, necesidades y con la finalidad de
mejorar los productos suministrados, procesos empleados y estructura de la
organizacion, la implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en esta
normativa, es la manera como las organizaciones pueden medir su capacidad para
cumplir con los requerimientos del cliente, lo reglamentarios y los propios de la

organizacion, mejorando continuamente en sus procesos y distintas gestiones.
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La empresa objetivo de estudio, Atlas Copco Venezuela, S.A. forma parte de un
grupo industrial internacional de empresas cuya sede principal se encuentra ubicada
en Estocolmo, Suecia. Sus productos se fabrican en més de 20 paises y tiene en la
actualidad més de 33000 empleados. Se dedican a la fabricacién de herramientas
industriales, equipos de aire comprimido, equipos de construccién y mineria,
paquetes de aire comprimido para la industria petrolera, sistemas de montaje con sus
correspondientes servicios técnicos. A nivel mundial se encuentran establecidos en
mds de 160 paises de los cuales, la mitad son de propiedad absoluta como en el caso

de la sede venezolana, establecida hace 33 afios.

La empresa comercializadora con el fin de mantener su posicionamiento mundial y
seguir siendo lider en los mercados de los productos que ofrece, tiene como meta que
todas sus filiales obtengan la certificacion ISO 9000. Para que, de esta manera, estén
en un continuo mejoramiento de sus procesos y su vez, estar siempre a la vanguardia
de lograr satisfacer de una mejor manera los requerimientos de los clientes. Todas las
fabricas y la mayoria de las filiales a nivel mundial ya cuentan con esta certificacion.
En los paises de América latina en los cuales estd presente Atlas Copco solo faltan
por certificarse Colombia y Venezuela. Por tal razén Atlas Copco Venezuela esta
comprometida a implementar un Sistema de Gestion de la Calidad para seguir con los

lineamientos de la casa matriz.

El presente trabajo, esta dirigido al disefio y desarrollo de los procesos relevantes del
sistema productivo en el drea de Servicio Posventa de la empresa comercializadora de
equipos de aire comprimido, cuyo fin es proporcionar las bases para lograr la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en el drea de servicio y
acortar la distancia para cumplir el objetivo de la casa matriz y de la Gerencia de la
empresa de alcanzar la certificacion ISO 9001:2000. La decisiéon de la empresa
comercializadora de lograr implementar un Sistema de Gestion de la Calidad conlleva
al desarrollo y documentacién de una serie de procedimientos; en este trabajo seran

desarrollados los concernientes al area de servicio Posventa. Para tal fin se analizara

Xiii



la situacion actual de la empresa en materia de la gestion de la calidad del servicio
posventa, se hard el registro de los procesos desarrollados por la empresa
comercializadora y se disefiardn y desarrollaran los indicadores que permitan
monitorear la eficacia de los procesos en el drea de posventa. Para ello, se aplicaran
los conocimientos de produccidén, definiendo una metodologia y estableciendo una
linea de trabajo, que permita el levantamiento de sus procesos y respectivos
procedimientos, de forma tal, que permitan tener certeza de los resultados obtenidos

mediante el uso de los indicadores de gestién que aseguren el control de los procesos.

El presente Trabajo Especial de Grado se estructura en cinco capitulos, donde se
describe el proyecto desde el diagnostico de la situacion hasta la evaluacién de las

propuestas, dejando por ultimo las conclusiones y recomendaciones.

El primer capitulo (I) corresponde al planteamiento del problema que justifica la
realizacion de este trabajo. Se describen los objetivos y el alcance del proyecto,

permitiendo definir el contexto general del trabajo.

El segundo (II) contiene una serie de aspectos tedricos y definiciones de términos

necesarias para la comprension del tema.

El tercer capitulo (II) concierne a la metodologia empleada; se define el tipo de
investigacion y se plantea el procedimiento a seguir para el desarrollo del presente

estudio.
El cuarto capitulo (IV) desarrolla la situacion de la empresa al momento de iniciar la
investigacion, se analiza la informacion recabada y se puntualizan las acciones que

dan cabida a los resultados.

El quinto capitulo (V) corresponde a la presentacion de los resultados, las

conclusiones y recomendaciones.

X1V



CAPITULO I



CAPITULO1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los continuos cambios en el mundo han originado un crecimiento a pasos
agigantados de las empresas, que no tienen otro fin mas que cubrir las necesidades de
la sociedad en todas las dreas. Las exigencias de los consumidores en cuanto a la
calidad de productos y servicios, como también en las reglas de negociacion y
comercializacion de los mismos, han aumentado, lo que ha llevado a que las empresas
se lancen en la tarea de brindar productos mds atractivos para los consumidores, ya
sea en calidad, costo, entre otros pardmetros. Las empresas para lograr sobrevivir en
estos mercados abarrotados y de fuertes exigencias por parte de los consumidores han
tenido que avocarse a sistemas establecidos para mejorar sus procesos productivos.
Uno de estos sistemas se puede ver como el proceso de la mejora de la calidad, que
conlleva a: disminucién de costo, menos errores y retrasos, mejor uso de los recursos,
logrando asi aumentar la productividad, ganar mayor participacién en el mercado y

permanencia en el negocio.

De acuerdo a la evolucion histérica, el término calidad a nivel mundial, ha sufrido
numerosos cambios a lo largo del tiempo. En un primer momento se hablaba de
Control de Calidad, que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a la produccion.
Posteriormente naci6 el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un
nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se
lleg6 a lo que hoy en dia se conoce como Gestién de la Calidad, un sistema de
procesos empresariales intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua

y que incluye las dos fases anteriores.

La calidad en Venezuela, ha impactado tanto a las instituciones publicas como
privadas. En los antecedentes industriales del pais, es precisamente el Estado el que

asume politicas de desarrollo de tecnologias que ayudaron a implantar los primeros



conceptos de calidad. De esta manera, el estado concreté la creacién de la Comision
Venezolana de Normas Industriales (COVENIN) mediante el decreto 501 del 31 de
Diciembre de 1958, el cual a permiti6 que se desarrollasen politicas de normalizacién

y control de la calidad que hasta esa fecha no se tenian reguladas ni establecidas.

Es asi, como en los udltimos afios se evidencia una amplia cantidad de empresas
avocadas a integrar, dentro de su gestion, los conceptos de calidad para mejorar
continuamente y asi, poder adaptarse a las exigencias que han surgido a nivel mundial
y en particular las nuevas regulaciones establecidas por el estado venezolano. En este
orden de ideas la casa matriz, de la empresa comercializadora, esta requiriendo de sus
filiales la implementaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo las normas
ISO 9000 que les permitan constituir las bases de soporte para la comercializacion de

sus productos.

Para lograr la incorporacién de un Sistema de Gestion de la Calidad en Venezuela es
aconsejable cumplir con lo establecido en los modelos de gestion que existen
mundialmente, engranando cada requerimiento de la norma como propio de la
empresa. La calidad de productos y servicios es la clave para alcanzar la
competitividad en los mercados locales y la aplicacion de las normas, sirve para

proporcionar un servicio de calidad sistematizada a un precio competitivo.

Para asegurar un cliente y atraer a otros potenciales es necesario superar ampliamente
sus expectativas, para ello, es util poseer un Sistema de Gestion de la Calidad a nivel
organizativo basado en la mejora continua que permita reducir los tiempos de

respuesta, cumplir con los requisitos técnicos, y proporcionar un servicio eficiente.

La empresa comercializadora Atlas Copco Venezuela, S.A. a considerado estas
premisas y siguiendo las directrices de la casa matriz, ve oportuno desarrollar e
implementar un Sistema de Gestioén de la Calidad basado en la Norma Venezolana

COVENIN-ISO 9001:2000.



El presente trabajo pretende contribuir a facilitar la labor de incorporaciéon del
Sistema de Gestiéon de la Calidad en el drea de servicio Posventa de la empresa,
haciendo que sea efectivamente adoptado por sus integrantes, permitiendo sentar las
bases para iniciar el proceso de certificaciéon y contribuyendo a la mejora en la
prestacion del servicio. Al mismo tiempo se espera generar oportunidades
competitivas que le permitan mejorar su posicionamiento actual en el mercado,
optimizando el uso de los recursos y estableciendo una comunicacién efectiva con los
clientes. Pretendiendo asi, que el 4rea de servicio posventa de la empresa
comercializadora fortalezca su permanencia y posicionamiento en el mercado

nacional.

1.1. Justificacién del Estudio

La casa matriz de la empresa comercializadora en busca de mantener la continuidad
en el nivel de los servicios que presta y sus estdndares de alta calidad de los productos
que ofrece, ha planteado el objetivo de implantar un Sistema de Gestién de la Calidad

en todas sus filiales, logrando de esta forma mantener su posicionamiento mundial.

Como base para la conformidad de un Sistema de Gestién de la Calidad, la empresa
decidid regirse bajo los lineamientos de la norma ISO (Organizacién Internacional de

Normalizacion) especificamente la norma COVENIN-ISO 9001:2000.

La situacién actual de la filial venezolana presenta una serie de oportunidades de
mejoras las cuales ha decidido atender. Estas oportunidades de mejora se evidencian
en el nivel organizacional, el seguimiento de procesos y productos, y enfaticamente
en la prestacion del servicio posventa, los cuales deberian ser atendidos bajo los
lineamientos de las normativas venezolanas, internacionales y las propias de la

corporacion.

Este Trabajo Especial de Grado, pretende hacer uso de los lineamientos disponibles

dados por las normas y utilizar los conocimientos de los procesos productivos



adquiridos durante la carrera, con la finalidad de brindar soluciones al area de
servicio posventa de la empresa y lograr la Implementacion de un Sistema de Gestion

de la Calidad.

Esta implementacién aportard una herramienta de trabajo que le facilitard a la
empresa mantener actualizados sus principales procedimientos basdndose en la
mejora continua, logrando analizar los requerimientos del cliente, para brindar una

adecuada atencion de sus necesidades.

Para el término de este Trabajo se espera poder proporcionar al drea de servicio
posventa de la empresa comercializadora importantes aportes en la cultura
organizacional bajo el esquema de gestion de la calidad y enfoque en la satisfaccion
de los clientes. Es importante destacar, que también se espera incentivar a la
comunidad universitaria a que contintie e incremente los trabajos de investigacion en
esta area; debido a que estos estudios le darfan un valor agregado a la universidad y
permitiria la obtenciéon de soluciones a la problemética del mercado nacional en
cuanto a la poca confianza que brinda los productos y servicios nacionales a los

consumidores.

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general
Disefar y desarrollar los procesos de produccién en el drea de servicio posventa para
la mejora de la calidad en una empresa comercializadora de equipos de aire
comprimido segin la norma COVENIN-ISO 9001:2000.
1.2.2. Objetivos especificos

® Analizar los procesos bésicos que fundamentan el sistema de produccién de la

empresa comercializadora.
e Disefiar y desarrollar el mapa general de procesos de la empresa

comercializadora.



e FElaborar la caracterizacién de los procesos inmersos dentro del sistema
productivo en el drea de servicio posventa de la empresa.

e Disefiar y documentar los procesos y sus respectivos procedimientos en la
prestacion de servicio técnico posventa en el almacén central.

¢ Disefiar y desarrollar los indicadores que permitan monitorear la eficacia de
los procesos desarrollados en el drea de servicio posventa del almacén central

en la empresa comercializadora.

1.3. Alcance

En esta investigacion se pretende analizar el origen de las fallas en el servicio
posventa, hacer el levantamiento de los procedimientos en el proceso de
comercializacién y prestaciéon del servicio para fomentar el uso eficiente de los
recursos de la empresa sean tecnoldgicos y humanos existentes, para la creacion e
implementaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad. De igual forma se
identificaran las oportunidades de mejora en la prestacion del servicio y en el modelo
existente para la difusién de los documentos y registros de los procesos inmersos en

la comercializacion de la empresa.

El alcance de este proyecto estd fijado al disefio y desarrollo de los procedimientos
relevantes al drea de posventa en la empresa comercializadora, al levantamiento de
algunos procedimientos documentados del drea de comercializacion, prestacion de
servicio posventa y al disefio y documentaciéon de los procedimientos para la
prestacion de servicio técnico en el almacén principal con el objetivo de la mejora de
la calidad de Atlas Copco Venezuela, S.A., en un tiempo fijado de (16) dieciséis

s€manas.



CAPITULO II



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

En el presente capitulo se explican las bases tedricas utilizadas como referencia en el
proyecto planteado. En esta seccién se integra informacion general acerca de
antecedentes de investigaciones utiles para el proyecto, el sistema productivo,
proceso de produccién, Sistemas de Gestion de la Calidad, evolucién de la gestion de
la calidad, mejoramientos de los procesos, modelos a partir de los cuales se desarroll6
el procedimiento aplicado, controles de procesos, y sistema de indicadores de gestion.
Logrando de esta manera establecer las bases minimas y necesarias para poseer una

comprension del tema a abordar.

2.1. Antecedentes de esta Investigacion

El proyecto surge de la necesidad de que la empresa requiere implementar un Sistema
de Gestién de la Calidad, como via para el seguimiento y control de sus proceso y de
esta forma lograr que su gestion mejore a través de modelos de mejora continua.
Eliminando desperdicios de tiempo y recursos en el sistema productivo para
permanecer a la vanguardia de los mercados cambiantes. La empresa en mencion se
dedica a la comercializacion y servicio de equipos de aire comprimido y otras lineas

de productos, perteneciente al sector industrial.

En Venezuela, la empresa comercializadora, se encuentra ubicada en 5 grandes zonas
geograficas, donde su sede principal se ubica especificamente en Caracas. Mercadea
alrededor de 23.000 productos a nivel nacional, los cuales se desglosan en equipos
completos, partes y repuestos. De los equipos, se estima que existen un promedio de
8.000 maquinas vendidas, y representan la meta que el area de servicio posventa se ha

fijado para realizar los mantenimientos y reparaciones de sus equipos.



La empresa comercializadora cuenta con 102 empleados, de los cuales 38 pertenecen
al drea de posventa, entre los cargos que conforman el personal de posventa se
encuentran los siguientes: Gerente de Posventa, Ingenieros de Servicio, Ingenieros de
Soporte de Productos, Ingenieros de Ventas de Convenios, Asistentes

Administrativos, Jefe de Taller y Técnicos de Servicio.

La necesidad de la empresa por establecer un Sistema de Gestion de la Calidad viene
desde hace méas de 10 afios. Han existidos diversos intentos de implementacién lo que
ha acarreado una fuerte inversién de recursos tantos monetarios como humanos.
Desde sus inicios en la conformacion de un sistema de calidad en el afio 1998 la
empresa ha contratado servicios de asesores que los apoyen en todo lo concerniente a
la implementacién. Los intentos y las inversiones hasta la fecha han permitido ir
desarrollando una vision enfocada a la calidad de la alta directiva pero no se han
podido llevar a buen término las implementaciones por diversas razones internas de la
empresa comercializadora. Todas estas situaciones originan que en la actualidad se
requiera concretar muy bien los objetivos de la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad para, de esta forma, difundirlos y promover una buena visién
del cambio a cada uno sus integrantes. Adicionalmente la competencia dia a dia ha
logrado ganar mercado y las requisiciones de los clientes que demandan productos y
servicios de mayor calidad, han causado que sean recomendables las gestiones de la
empresa para conformar un sistema como el mencionado, en busca de la mejora de la
organizacion y satisfaccion de los clientes. Para ello, la directiva de la empresa, ha
decidido tramitar todos los recursos y medios disponibles para lograr la

implementacion un Sistema de Gestion de la Calidad.

El servicio Posventa, es uno de los procesos medulares de la empresa
comercializadora que se encuentra en continuo contacto con los clientes y la
ejecucion de sus actividades, impacta directamente en la gestion e imagen de la

empresa. Por ende, es preciso levantar los procedimientos, rutinas de trabajos,



sistemas de medicién y control, para lograr un manejo efectivo del proceso

productivo de esta area.

2.2. Antecedentes Académicos de la Investigacion

e Autores: Dommar V., César A.; Millan S., Vicente A. Tutor Académico:
Areyan, Jesuardo. Presentaron el Trabajo Especial de Grado en el afio 2006 titulado:
“Desarrollo e implementaciéon de normas técnicas en una empresa metalmecénica
para la obtencién de certificacion del sistema de gestion de la calidad, segin ISO
9001:2000”: para obtener el Titulo de Ing. Mecénico en la U.C.V: El cual tuvo como
objetivo utilizar herramientas para implantar en GRANDA C.A. el Sistema de
Gestion de la Calidad en base a la norma técnica ISO 9001:2000, situacidén que surgid
debido a la necesidad de satisfacer plenamente a los clientes de la empresa y lograr de
manera permanente elevar la calidad de los servicios, asi como cumplir con los
requisitos técnicos que acompafian al servicio durante su etapa de planificacion,
ejecucion y servicio postventa. El objetivo principal fue sustentar las normas técnicas
requeridas para la obtencidon del Sistema de Gestion de la Calidad en base a la
normativa antes citada. La investigacion fue experimental del tipo proyecto factible,
donde se hizo un diagnéstico de la situacidn actual y posteriormente se elaboraron los
procedimientos y normas de la empresa, basado en una investigaciéon de campo de
tipo descriptivo y documental efectuada mediante la observacion directa y entrevistas

realizadas al personal que labora en la empresa metalmecanica.

El trabajo anterior es usado debido a la gran similitud en la metodologia empleada, el
campo de aplicacién y las bases tedricas. Se utilizé6 para comparar los pasos y
métodos para la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad debido a las
diferencias de las empresas. Es utilizado también para determinar criterios en la
seleccion del tipo de investigacion. Y por ultimo para determinar como aportan estos
sistemas a la satisfaccién del cliente y en principal como pueden ser usados en el

servicio posventa de las empresas.
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e Autor: Torres Q., Gustavo. Tutor Académico Rafael D Andrea; Tutor
Industrial Ing. Olga Pulido. Present6 el Trabajo Especial de Grado en el afio 2003
titulado: “Estudio de factibilidad para la ampliacién del almacén de componentes de
una empresa de cosméticos venezolana”: para obtener el Titulo de Ing. Mecdnico en
la U.C.V: En el cual se estudi6 la posibilidad de expansién del almacén de
componentes de la compaiifa Avon Cosmetics de Venezuela con la finalidad de
aumentar su capacidad, manteniendo a la vez un buen tiempo de respuesta del mismo.
Para ello se determind la capacidad a futuro del almacén a 10 afios utilizando los
datos de producciéon de la empresa en el periodo 1990-2001. Una vez que fue
establecida la capacidad que deberia tener el almacén, fueron planteadas diferentes
opciones a fin de establecer la solucién mas apropiada al problema. A partir de estos
estudios se estim6 que la propuesta mds idonea fue la que involucraba reorganizacion
de los estantes del almacén junto con una modificacién en la estructura del mismo
(aumento en la altura del techo, cambios en el sistema de ventilacién y el sistema
contra incendios). Segin los resultados que aporto el estudio, con los cambios
mencionados se alcanzé la capacidad total requerida, manteniendo un tiempo de

respuesta aceptable sin perder la selectividad en la mercancia.

La aplicacién de la opcion antes mencionada implica la necesidad de realizar un
estudio del piso de la edificacion donde se encuentra el almacén, para determinar si el
mismo es capaz de soportar las cargas a las que se verd sometido como producto de

las modificaciones en la estructura del Almacén de componentes.

La investigacion anterior es usada en el proyecto como guia en la factibilidad y
repercusiones de una modificaciéon en el manejo del almacén, como estos cambios
pueden repercutir en los tiempos de respuesta en la entrega de los repuestos y partes

necesarias para los servicios técnicos.

e Autores: Aguilar B., Alfredo R.; Bricefio, R., Erick, N. Tutor Académico:

Areyan, Jesuardo. Presentd el Trabajo Especial de Grado en el afio 2000 titulado:
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“Implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad Bajo las Normas COVENIN-
ISO 9002 en una Empresa de Servicios de Telecomunicaciones”: para obtener el
Titulo de Ing. Mecanico en la U.C.V: El cual tuvo como objetivo, la aplicacién de la
norma Venezolana COVENIN-ISO 9002 en una Empresa de Servicios de
Telecomunicaciones LTS, C.A.; a través de la elaboraciéon de un Manual de
Aseguramiento de la Calidad, a fin de lograr implantar un sistema de la calidad eficaz
y eficiente que le permitié a la empresa adecuarlo bajo los lineamientos de la norma
COVENIN-ISO 9002, proporciondndole tanto a la empresa como a sus clientes
grandes beneficios, iniciando asi, con fines a mediano plazo la obtencién de la
certificacion. El trabajo comenz6 con una vision general de la empresa describiendo
sus principales actividades, algunos de sus proyectos mds importantes, asi como sus
principales productos de comercializacion; prosiguié con los aspectos relacionados
con la serie COVENIN-ISO 9000, en cuanto a antecedentes, descripcién de la norma,
entre otros,; en los capitulos siguientes se hizo una presentacion de todo lo
concerniente a la implantacion de un sistema de la calidad y del sistema de
documentacién; para darle paso, al Manual de Aseguramiento de la Calidad, los
Manuales de Procedimientos y los formatos y registros de calidad, culminando con
una completa descripcion del proceso de certificacion, tipos, duracién y los pasos a

seguir para su obtencion por parte d¢ FONDONORMA.

El trabajo anterior es usado en la investigacion como guia en la elaboracién de
procedimiento y los beneficios de la implementacion de un Sistema de la Calidad en
una empresa de servicio y como contraste en la aplicaciéon de la norma COVENIN-

ISO 9002:1995 y la COVENIN-ISO 9001:2000.

e Autor: Ballesteros O., Richard. Tutor: Jesuardo Areyan; Ing. Isaac
Messimgher (Tutor Industrial) Present6 el Trabajo Especial de Grado en el afo 1998
titulado: “Aseguramiento de la Calidad para una Empresa Fabricante de Sistemas y
Equipos de pesaje mediante la aplicacién de ISO 9000”: para obtener el Titulo de Ing.

Mecénico en la UCV : El cual tuvo como objetivo la aplicacién de la serie
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COVENIN-ISO 9000 a una empresa fabricante de sistemas y equipos de pesaje
(bésculas) a fin de lograr implantar un sistema de la calidad eficaz y eficiente, que
sentd las bases para lograr la certificacién de la calidad. La metodologia utilizada
inicialmente consistié en un estudio del sistema de la calidad actual presente en la
empresa, lo cual permitié definir el estado en que se encontraban todos los sectores o
areas de la misma. En funcién de esto, elabor6 un desarroll6 tedrico de los principales
puntos que debié cumplir y aplicar la empresa en su sistema de la Calidad, requisito
fundamental para lograr la adecuacién del sistema de la calidad segin los
lineamientos presentes en la norma COVENIN-ISO:9002, por dltimo se
documentaron los principales pasos a realizar por la empresa para lograr la

certificacion ISO a través de FONDONORMA.

Entre las principales conclusiones y recomendaciones desarrolladas se encuentran:
como de gran importancia para el desarrollo de la empresa, que la alta gerencia se
encuentre motivada y comprometida en el proceso de cambio. También es importante
que el proceso de desarrollo del sistema de calidad de la empresa, no contemple como
principal objetivo la obtencion del certificado de calidad, sino el de alcanzar un
sistema que garantice una produccién y calidad 6ptima de todos sus productos, de
manera de lograr la satisfaccion plena de todos sus clientes y por ende, el crecimiento

continuo de la empresa.

El trabajo representado anteriormente es utilizado como aporte para el proyecto
realizado en los modelos de metodologia empleados para lograr diagnosticar la
situacidon en que se encontraba la empresa y como documentar los procedimientos,
contrastando la norma ISO 9002:1995 usada en el anterior trabajo con la ISO

9001:2000.

e Autor: Zapata H., Erika I. Tutor: Jesuardo E. Areyan S. Present6 el Trabajo
Especial de Grado en el afio 1998 titulado: “Estudio de un Sistema de Gestion de la

Calidad, Segin la Norma ISO 9001:1995 y las Normas PDVSA, para Sistemas de
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Proteccion Contra Incendio Por Agua y Espuma”: para obtener el Titulo de Ing.
Mecénico en la UCV: El cual tuvo como objetivo el estudio del Sistema de Gestion
de la Calidad de la empresa OTEPI Consultores S.A. (OTEPI). el cual estaba basado
en la aplicaciéon de la norma ISO 9001:1995. Especificamente se trabajé con la
finalidad de desarrollar y llevar a cabo la elaboracion de Guias de Disefio y Listas de
Chequeo, en la especialidad Sistemas de Extincion de Incendios. Se elaboraron Guias
de Disefo y las Listas de Chequeo para los Sistemas de Extincién con Agua y para
los Sistemas de Extincién con Espuma. Para los sistemas mencionados anteriormente,
se establecieron procedimientos en EXCEL para la realizacién automdtica de los
calculos hidrdulicos. Las guias de disefio fueron elaboradas cumpliendo las
exigencias de las normas PDVSA (petréleos de Venezuela S.A), COVENIN
(Comisiéon Venezolana de Normas Industriales) y NFP A (National Fire Protection

Association).

El anterior estudio es usado como similitud en la elaboracién de listas de chequeos de
ciertas actividades, contrastando la aplicacion de dichas lista con las requeridas en la
investigaciéon desarrollada para la instalacion y arranque de equipos de aire
comprimido. También se utilizé como guia en el estudio de un sistema de gestion

basado en la norma ISO 9001:2000.

e Autores: Gonzdlez P., Douglas A.; Torres F., Wilmer J. Tutor Académico:
Areyan S., Jesuardo. Presentaron el Trabajo Especial de Grado en el afio 1995
titulado: “Aplicacion de la Serie COVENIN-ISO 9000 a una Fabrica de
Transformadores”: para obtener el Titulo de Ing. Mecanico en la U.C.V.: El cual tuvo
como objetivo, la aplicaciéon de normas venezolanas COVENIN-ISO 9000 a la
empresa fabricante de transformadores eléctricos (MEVENCA), a través de la
elaboracion de un Manual de Aseguramiento de la Calidad, que tuvo la modalidad de
proyecto factible y fue la base que le permiti6é a la empresa adecuar el sistema de
calidad bajo los lineamientos de la norma COVENIN-ISO 9001:1995 e inici6 asi, el

camino hacia la obtencién de la certificaciéon. La metodologia empleada consistié
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primeramente en establecer un marco conceptual tedrico de referencia, para lo cual se
condujo una investigacion bibliogrifica acerca de los antecedentes, conceptos y
beneficios de las normas COVENIN-ISO 9000. Asi como también acerca de los
principales pasos que debe emplear una empresa para adecuar su sistema de calidad
bajo esta normativa y en pro de la obtencién de la certificacion por parte de
FONDONORMA, segun se discutié en el texto. Luego se compard elemento por
elemento del sistema de calidad existente con la norma y con la documentacién que
se obtuvo de la empresa, a fin de poder evaluar si los documentos con que contaba la
misma demostraban lo que se hacia y si se hacia lo que se documentaba; tomaron
como herramientas de investigacion la norma COVENIN-ISO 9000 propiamente
dicha y el conocimiento tedrico-practico alcanzado con la realizaciéon de cursos y la

asistencia a charlas en la sede de FONDONORMA durante la elaboracion del mismo.

La Tesis concluye confirmando la importancia que reviste la norma en cuanto al
mejoramiento continuo del sistema de calidad de la empresa, destacando los
beneficios que le brinda a la misma. Adicionalmente con la elaboracién del modelo
del Manual de Aseguramiento de la Calidad de la empresa, le proporcionaron una

base cierta y util que inici6 el camino hacia la certificacion.

El trabajo anterior es usado como guia en la adecuacion de procedimientos segun
lineamientos de la serie ISO 9000. En la estructuracion de la gestién para acercar a la
empresa a la conformacion global de su Sistema de Gestion de la Calidad, basado en

las Normas Venezolanas COVENIN-ISO 9001:2000.

e Autores: Resukrh U., Aminta.; Vergara., Edgar. Tutor: Carlos Blassendorf.
Presentaron el Trabajo Especial de Grado en el afio 1990 titulado: “Elaboracién de un
programa para el control y manejo del almacén mecanico de la empresa Procter &
Gamble”: para obtener el Titulo de Ing. Mecanico en la UCV: El cual tuvo como
objetivo establecer las rutinas a seguir para el manejo y control del almacén de

materiales para mantenimiento en general de la empresa Procter & Gamble en su
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planta ubicada en Caracas, sector La Yaguara. Se expusieron las deficiencias y fallas
en el manejo del almacén mecédnico y los mecanismos para solventarlos a través de
pasantia realizada en la mencionada planta de seis meses de duracion.

Se mostro el disefio de un programa para una computadora personal para el control y
optimizacién en el manejo de materiales de mantenimiento a ser implantado en el

almacén y creado en funcion de las necesidades propias y especificas de la planta.

El anterior proyecto es utilizado como guias para la elaboracién de las rutinas y
procedimientos de trabajo de los procedimientos del drea Posventa que involucran
manejo de almacén para de esta forma tener en cuenta los controles necesario para
lograr una gestion eficiente del manejo del stock de repuesto y partes para los

servicios técnicos realizados.

2.3. Referencia Institucional

2.3.1. Reseia Historica

Constituida en 1873 simplemente con el nombre Atlas, tenia como objetivo original
fabricar todo tipo de equipo empleado en la construccién y posterior explotacion de
una red ferroviaria. Siendo la mayor compaiia fabricante de Suecia. Aparte del
equipo ferroviario fabricaba motores de vapor y construcciones de acero fijo para
puentes, edificios y campanarios. En 1890, Atlas fue liquidada, pero volvié a
establecerse inmediatamente con el nombre nuevo de Nya AB Atlas (New Atlas
Company). Introduciendo una linea de mdquinas de herramienta. En 1901 se ampli6
el negocio con las herramientas neumaticas. Para el afio de 1904 ya habian iniciado la

produccién de compresores de piston y para 1905 equipo de perforacion de rocas.

En 1917, AB Atlas se fusiondé con AB Diesel Motorer, convirtiéndose en AB Atlas
Diesel, con la misién de perfeccionar el motor diesel. Después de la II Guerra
Mundial, Atlas lanzé un método que combinaba un martillo ligero con un empujador,
y barrenas con brocas de carburo de tungsteno. Este método demostrd ser superior a

los de la competencia y llegd a conocerse en todo el mundo como el "Método Sueco".
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Para el ano 1948, se vendi6 finalmente el negocio diesel, después de haber fabricado

5.447 motores diesel. Atlas estaba ahora totalmente orientada al aire comprimido.

En el ano de 1954 la empresa suministro el primer compresor de tornillo. En 1956,
surge el cambio de nombre de la compaiia, que pasé a llamarse Atlas Copco.
"Copco" proviene de Compagnie Pneumatique Commerciale que significa compafiia

neumatica comercializadora.

En 1967, la compaiia dio otro gran paso con la presentacién de un compresor que
suministraba aire comprimido exento de aceite abriendo nuevos mercados. En 1968,
se llevé a cabo una gran reorganizacioén y se crearon tres areas de negocio nuevas:
Mineria y Construccién, Airpower y Tools, donde los dos tltimos términos significan

potencia del aire y herramientas respectivamente.

A principios de los afios 80, las dreas de negocio de Compresores y Mineria y
Construcciéon se convirtieron en lideres mundiales dentro de sus campos de
operacion. La tercera drea de negocio, Tools, continuaba siendo relativamente

pequena y contaba con un enorme potencial.

La comercializacién de Atlas Copco se inicié en Venezuela en esta década de los
cincuenta, a través de representantes autorizados: Primero por medio de la compaiiia
WALCO y posteriormente, por el grupo ACO. En 1973 el Grupo Atlas Copco decidié
fundar su propia empresa en Venezuela, iniciando sus actividades el 10 se septiembre
de 1975. Hoy por hoy, Atlas Copco Venezuela, S.A. es responsable por la venta y
prestacion de servicio en el territorio venezolano y en algunos paises del area del

Caribe: Surinam, Guyana y Antillas Neerlandesas.
2.3.2. Localizacion de la Empresa

Atlas Copco Venezuela, S.A., desde su fundacién, posee oficinas principales (con

sede propia) ubicadas en Caracas.
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Para una mejor y adecuada asistencia a sus clientes, Atlas Copco Venezuela, S.A., ha
dividido el pais en (5) grandes zonas geograficas, con sucursales estratégicamente

ubicadas en Caracas, Valencia, Puerto Ordaz, Maracaibo y Puerto La Cruz.

2.3.3. Areas de Negocio de la Empresa

El &drea de negocio Técnicas en Energia Comprimida de Atlas Copco (CT:
Compressor technique): desarrolla, fabrica, comercializa y presta servicio de
compresores de aire estacionarios exentos de aceite y lubricados, compresores de aire
transportables, compresores de gas y proceso, turboexpansores, grupos electrogenos,
equipo de tratamiento del aire y sistemas de gestion del aire. También ofrece
servicios de alquiler de maquinaria y venta de paquetes de aire comprimido para la

industria petrolera.

El area de negocio Técnicas de Construccién y Mineria de Atlas Copco (CMT:
Construction and Mining Technique): desarrolla, fabrica, comercializa y presta
servicio de herramientas de perforacion de rocas, herramientas de construccién y

demolicidn, equipos de perforacion y varillaje.

El area de negocio Técnicas de Aplicaciones Industriales de Atlas Copco (IT:
Industrial Technique): desarrolla, fabrica y comercializa herramientas industriales,

sistemas de montaje, productos de postventa, software y servicios.

2.4. Sistemas de Produccion [7]

Un sistema en si puede ser definido como un conjunto de partes interrelacionadas que
existen para alcanzar un determinado objetivo. Donde cada parte del sistema puede
ser un departamento un organismo o un subsistema. De esta manera una empresa

puede ser vista como un sistema con sus departamentos como subsistemas.

Un sistema puede ser abierto o cerrado. Los sistemas cerrados (0 mecdnicos)

funcionan de acuerdo con predeterminadas relaciones de causa y efecto y mantienen
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un intercambio predeterminado también con el ambiente, donde determinadas
entradas producen determinadas salidas. En cambio un sistema abierto (u orgénico)
funcionan dentro de relaciones causa-efecto desconocidas e indeterminadas y

mantienen un intercambio intenso con el ambiente.

En realidad las empresas son sistemas completamente abiertos, que importan recursos
a través de sus entradas, procesan y transforman esos recursos y exportan el resultado
de ese procesamiento y transformacion de regreso al ambiente a través de sus salidas.

La relacién entradas/salidas indica la eficiencia del sistema.

Los sistemas de producciéon son sistemas que estdn estructurados a través de un
conjunto de actividades y procesos relacionados, necesarios para obtener bienes y
servicios de alto valor afiadido para el cliente, con el empleo de los medios adecuados

y la utilizacion de los métodos mas eficientes.

En las empresas, ya sean de servicio o de manufactura, estos sistemas representan las
configuraciones productivas adoptadas en torno al proceso de conversion y/o
transformacién de unas entradas (materiales, humanos, financieros, informativos,
energéticos, etc.) en unas salidas (bienes y servicios) para satisfacer unas necesidades,
requerimientos y expectativas de los clientes, de la forma mads racional y a la vez, mas

competitiva posible.

2.5. Proceso de Producciéon

Un proceso de produccién se puede definir como el conjunto de actividades mediante
las cuales uno o varios factores se transforman en productos. La transformacién crea
riquezas, es decir, aflade valor a los componentes adquiridos por la empresa. El
material comprado es mds valioso y aumenta su potencialidad para satisfacer las
necesidades de los clientes a medida que avanza a través del proceso de produccion.

El proceso de produccion estd formado por las tareas, flujos y almacenamiento.
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2.6. Calidad [14]

La palabra castellana "calidad" procede del latin QUALITAS vy existe evidencia de su
presencia en nuestra lengua desde el siglo XIII. Posteriormente, hacia el siglo XV, se
introdujo en castellano el cultismo "cualidad", tomado directamente de QUALITAS y
con diferente significado. En latin QUALITAS deriva del adjetivo QUALIS (de
donde procede el castellano "cual") y fue usada por primera vez por Cicerdn[106-43
AN.E.], quien lo calcé del griego POIOTES, creado por Platén, con el mismo
significado y derivada del adjetivo POIOS, equivalente de QUALIS.

Calidad no es mds que un “conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o

implicitas”. [3]

2.6.1. Evolucién Histérica de la Calidad y su Gestion [15]

La necesidad de calidad acompaiia al hombre desde su propio surgimiento, pero los
medios para satisfacer esas necesidades han sufrido cambios amplios y continuos, que
han sido abordados por diferentes autores como Garvin (1998), Dale (1999),

Balbastre (2001) y Marimon (2002), entre otros.

De manera general todos coinciden en la existencia de cuatro etapas fundamentales

que se pueden observar en la siguiente figura. (Ver Gréfico 1)

Aseguramiento de la calidad

@ @ Gastion total de 1a calidad
m Control de Calidad

Inspeccian

Grdfico 1. Las Cuatro Etapas de la Evolucion Historica de la Calidad. Tomado de <<Evolucién de
la calidad hacia la era del conocimiento>> por Z. Pérez, 2006
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La Inspeccion

Desde principios del siglo XX, con la industrializacion, las producciones masivas y el
taylorismo se pierde el contacto entre el productor y el cliente que habia existido en la
época artesanal y aparece la necesidad de separar al final de la cadena de produccién
los productos “buenos” de los “malos”, para lo cual se asigna la responsabilidad por
la calidad a los inspectores, asumiendo una actitud totalmente reactiva ante la

aparicion de deficiencias.

El Control de Calidad

Durante los afios 40 la produccion en masa habia aumentado tanto que era imposible
llevar a cabo la inspeccion de todos y cada uno de los productos. Es por ello que los
servicios de inspecciéon comienzan el uso de herramientas estadisticas como las
técnicas de muestreo que permiten reducir drasticamente el coste de inspeccion,
teniendo acotado el nivel de error en el que se puede incurrir y alrededor de la década
de 1960 se generaliza el uso de las técnicas estadisticas para el control de los procesos
donde se generan las caracteristicas del producto final, lo que significa que se

comienzan a prevenir los defectos.

El Aseguramiento de la Calidad

Entre 1970 y 1980 se hace necesario asegurar que el producto satisface los requisitos
dados sobre la calidad y se desarrolla el concepto del Aseguramiento de la Calidad
con el objetivo de proporcionar la confianza adecuada de que una entidad cumplird
los requisitos establecidos para la calidad. Este sistema de calidad supone garantizar
el nivel de calidad del producto, para que el resultado de la actividad de la empresa
sea el esperado y no una sorpresa, manteniendo como filosofia que la calidad se
construye en los procesos. La cultura de la empresa incorpora la idea de hacer las

cosas bien a la primera.

21



La Gestion Total de la Calidad

A comienzo de los afos 80, cambios tan importantes como la globalizacion de la
oferta, la oferta muy superior a la demanda, la aplicacién de los negocios al campo de
los servicios y, fundamentalmente, el auge de los productos japoneses en el mercado,
hacen que los occidentales vean en Japén un modelo del que copiar.
La Calidad Total es el estadio mdas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. Consiste en
un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado con el concepto de mejora

continua y que incluye las fases anteriores.

Nuevos retos para la gestion de calidad

3

En el siglo XXI, con la apariciéon de lo que ha dado en llamarse ‘“‘sociedad del
conocimiento”, nuevos retos se imponen para la gestion de calidad. El paradigma de
la sociedad industrial le estd cediendo su lugar a una sociedad donde el principal
recurso econdémico es y serd el conocimiento y el desarrollo de la inteligencia. El
conocimiento, en sus distintas formas de expresion, puede sustituir cualquier factor

tradicional de produccidén como tierra, trabajo y capital.

2.7. Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) [4]

Se puede definir la Gestion de la Calidad como el aspecto de la gestion general de la
empresa que determina y aplica la politica de calidad con el objetivo de orientar las
actividades de la Empresa para obtener y mantener el nivel de calidad del producto o

el servicio, de acuerdo con las necesidades del cliente.

El Sistema de Gestion de la Calidad debe estar integrado en los procesos,
procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y controles, etc., de las propias
operaciones de la empresa y proporciona ademads, herramientas para la implantacién
de acciones de prevencion de defectos o problemas (procedimiento de acciones
preventivas), asi como de correccién de los mismos. Incluye también los recursos,

humanos y materiales, y las responsabilidades de los primeros, todo ello organizado
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adecuadamente para cumplir con sus objetivos funcionales.

2.7.1 Ventajas del Sistema de Gestion de la Calidad [11].

Algunas ventajas que se obtienen de la implantacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad son:

Desde el punto de vista externo:

Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y potenciales al
mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion. Ello aumenta la confianza
en las relaciones cliente-proveedor siendo fuente de generaciéon de nuevos
conceptos de ingresos.

Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

Facilita la salida de los productos/ servicios al exterior al asegurarse las
empresas receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad,
posibilitando la penetracién en nuevos mercados o la ampliacién de los

existentes en el exterior.

Desde el punto de vista interno:

Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de procesos més
eficientes para diferentes funciones de la organizacion.

Introduce la vision de la calidad en las organizaciones: Fomentando la mejora
continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo y Exigiendo
ciertos niveles de calidad en los sistemas de gestion, productos y servicios.
Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos (posibilidad

de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de los actuales, etc.)

2.7.2. Riesgos del Sistema de Gestion de la Calidad.

La implantacién de sistemas de gestion de la calidad también tiene sus riesgos si no

se asume como una oportunidad de mejorar una situacioén dada.

El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de deteccion de
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actividades generadoras de no calidad, pero si no se utilizan y desarrollan
teniendo en cuenta todas las circunstancias de la actividad, pueden ser
generadores de burocracia inttil y complicaciones innecesarias para las
actividades.

¢ No obtener el compromiso y colaboracién de todos los afectados. Se deben
comunicar objetivos y responsabilidades.

¢ Una mala comunicaciéon puede llevar a generar importantes barreras en el

desarrollo del anélisis e implantacion de medidas por temores infundados.

2.8. ISO Organizacion Internacional para la Estandarizacion [19]

La Organizacién Internacional para la Estandarizacién o ISO (en inglés, International
Organization for Standardization), que nace después de la Segunda Guerra Mundial
(fue creada el 23 de febrero de 1947), es el organismo encargado de promover el
desarrollo de normas internacionales de fabricacién, comercio y comunicacién para
todas las ramas industriales a excepcion de la eléctrica y la electrénica. Su funcién
principal es la de buscar la estandarizacién de normas de productos y seguridad para

las empresas u organizaciones a nivel internacional.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un
organismo no gubernamental y no depende de ningin otro organismo internacional,

por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ninguin pais.

2.8.1. ISO 9000 [3] [4] [5]

Es la denominacién de uso comun para una serie de normas internacionales de
garantia de la calidad dentro de organizaciones: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 e
ISO 9004 (y sus subnormas).Las normas mds relevantes para el contexto de este
trabajo de grado son la ISO 9001 y la ISO 9002. El titulo oficial de la ISO 9001 es
"Sistema de Gestion de la calidad. Un modelo de garantia de calidad para el disefio, el
desarrollo, la produccidn, la instalacién y los servicios". La ISO 9002 es semejante a

la ISO 9001, exceptuando que no incluye el disefo. A diferencia de otros textos y
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normas de la serie ISO 9000, estas dos normativas prevén la certificacion de

organizaciones por una tercera parte.

El concepto clave definido por la ISO 9001 es la nocién de "garantia de la calidad".

La definicion internacional oficial de garantia de la calidad, de conformidad con la

ISO 8402, es la siguiente: "Todas las actividades planificadas y sistematicas aplicadas

dentro del sistema de la calidad y manifiestamente necesarias para inspirar la

confianza adecuada en que una organizacion cumplird los requisitos de la calidad".

Una definicién de este tipo no es excesivamente practica. Desde un punto de vista

mas operativo, los requisitos de una garantia de la calidad deben describirse de la

siguiente manera:

Criterios de calidad definidos para todas las actividades a las que se aplica la
garantia de calidad;

Procesos que garanticen el cumplimiento de las normas de la calidad;
Procesos cuya conformidad se controle sistemdticamente; o deteccidon y
analisis de los motivos de no conformidad;

Eliminacién de las causas de problemas mediante las intervenciones

adecuadas de correccion;

2.8.2. La familia ISO 9000

ISO 9000 Cumple el papel de eje distribuidor del sistema. Expone el alcance
real de la serie. Define la filosofia general de las normas los distintos tipos,
niveles y pautas para la aplicacién de las distintas normas.

ISO 9001 Se aplica cuando la empresa debe responsabilizarse por todas las
etapas del ciclo, es decir: disefio, desarrollo y elaboracidn.

ISO 9004-1/ ISO 9004-2 Establecen condiciones y pautas para guiar a las
empresas en la implementaciéon de su propio sistema de aseguramiento de

calidad. Su desarrollo no es valido para certificacion o registro.
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2.9. Principios de la Norma ISO 9001:2000 [3].

1. Organizacion centrada en el cliente: Las Organizaciones dependen de sus clientes y
en consecuencia deben comprender las actuales y futuras necesidades de éstos,
satisfacer los requisitos de los clientes y procurar ir més alld incluso de las
expectativas de los clientes.

2. Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propdsitos, direccion y el ambiente
interno de la organizacion. Ellos crean el entorno en el que el personal puede
implicarse totalmente en el logro de los objetivos de la Organizacion.

3. Compromiso de las personas: El personal a todos los niveles son la esencia de una
organizaciéon y su total compromiso y participacién permite que sus capacidades
puedan ser utilizadas para el maximo beneficio de la Organizacidn.

4. Enfoque en procesos: Los resultados deseados se alcanzan mads eficazmente cuando
los recursos y actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

5. Enfoque hacia la Gestion del Sistema: Identificar, entender y gestionar un sistema
de procesos interrelacionados hacia un objetivo dado, contribuye a mejorar la eficacia
y eficiencia de las Organizaciones.

6. Mejora continua: Un objetivo permanente de una Organizacién debe ser mejorar
continuamente.

7. Enfoque objetivo para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces estan basadas
en el 16gico andlisis de datos y de informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una relacion
mutuamente beneficiosa entre una Organizacién y sus suministradores aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

2.10. Enfoque a Procesos [4]

La Norma Internacional ISO 9001:2000, promueve la adopcién de un enfoque basado
en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos. Para que una organizacién funcione de manera eficaz

tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
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actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un

proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacidn, junto con la
identificaciéon e interaccion de estos procesos, asi como su gestién, puede

denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi

como sobre su combinacion e interaccion.

A continuacién se evidencia el esquema de mejora continua del Sistema de

Gestion de la Calidad, basado en los procesos. (Ver Grafico 2)

Mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad

Clientas < > Responsabilidad
¥ Direccion
Paries
Interesadas Clientes
¥
Partes
Interesadas
Gestion Medicion, analisis :
Recursos y mejora Satisfaccidn
- Realizacion
Requisitos | > del producto

Grdfico 2. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos. Tomado de
<<Norma COVENIN-ISO 9001:2000: Sistema de Gestion de la Calidad, requsitos>>
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2.10.1. Gestion por Procesos [20]
Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman insumos para el

logro de un resultado, producto o servicio. (Ver Grafico 3)

PROCEDIMIENTO * Q EFIGAGIA DEL PROCESO =

capacidad para alcanzar los

o . resultados deseados
("Forma especificada de llevar a cabo una actividad o {Foco de la Norma 1SC

un procesa™ - puede estar documentado o no) 9001:2000)

Entrada P ROCESO Salida PRODUCTO
_— —r T
("conjunto de aclividades
(Incluye los recuisos) mutuamente relacionadas ("Resultads de un procesa’)
o que interactuan™)
A - W

OFORTUNIDADES DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION
(Antes, durante y después del proceso)

EFICIENCIA DEL
PROCESO

= resultado alcanzado
ws, Recursos utilizados
(Foca de la Norma IS0
9004:2000)

~ Nota - Esta es la definicion de  procedimiento  dadaen la Norina
18O 8000:2000.

Esto no significa uno de [os 6 “pi imi
documentados” requeridos por 12 Norma ISO 9001:2000

Grdfico 3. Modelo de Procesos Mediante el Cual se ha Concebido la Norma ISO 9001:2000.
Tomado de <<Mejora continua aplicada a la construccién>> por R. Gémez 2005

El Sistema de la empresa puede definirse como el conjunto de procesos o elementos
interrelacionados, que tiene por finalidad la consecucién de un objetivo comin. La
elevada competitividad a la que se encuentran sometidas todas las empresas hace que
se vean obligadas a cumplir unas exigencias en cuanto a la calidad y eficacia de los
productos y servicios que ofrecen a sus clientes. Para un eficaz funcionamiento, todas
las organizaciones deben identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas

entre si, orientando la organizacién hacia una mejora de sus procesos.

Beneficios de la Gestion por Procesos [11]
e Transparencia de las actividades, y sus beneficios, dentro de la organizacion.

¢ Menores costos y tiempos de ciclo mds cortos a través del uso eficaz de los

recursos.
¢ Resultados mejorados, consistentes y predecibles.

¢ Oportunidades de mejora enfocadas y priorizadas.
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Cadena de reaccion econémica de Deming (Ver Grafico N° 4)

MEJORA DE ‘ DISMINUCION ‘ MENOS ERRORES MEJOR USO DE
LA CALIDAD DE COSTOS Y RETRASOS RECURSOS

MEJORA DE LA MAYOR PERMANENCIA A
MAS EMPLEOS
PRODUCTIVIDA B Béﬂé%'gﬁg'g'\‘ﬂ EN EL NEGOCIO ™ pARA TODOS

Grdfico 4. Cadena de Reaccion Econémica de Deming. Tomado de <<Manual de la ingenieria de la
calidad>> por M. Mérquez 2007.

2.10.2. Mapa General de Procesos [6]
Es un mecanismo de gran utilidad para la evaluacién de los procesos de trabajo. El
mapa de proceso constituye a hacer visible el trabajo que se lleva a cabo en una
unidad de una forma distinta a la que ordinariamente se conoce. A través de este tipo
de gréfica se logra percatar las tareas o pasos que a menudo pasan desapercibidos en
el dia a dia, y que sin embargo, afectan positiva o negativamente el resultado final del
trabajo.
Los mapas de procesos son utiles para:
e Conocer como se llevan a cabo los trabajos actualmente.
® Analizar los pasos del proceso para reducir el ciclo de tiempo o aumentar la
calidad.
e Utilizar el proceso actual como punto de partida para llevar a cabo proyectos
de mejoramiento de proceso.
¢ Orientar a los nuevos empleados.
e Desarrollar formas alternas de realizar el trabajo en momentos criticos.

¢ Evaluar y establecer o fortalecer los indicadores o medidas de resultados.

2.10.3. Caracterizacion de Procesos
La Caracterizacién de Procesos consiste en identificar las caracteristicas de los
procesos en una organizacion, y estd orientada a ser el primer paso para adoptar un

enfoque basado en procesos, en el dmbito de un sistema de gestién de la calidad,
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reflexionando sobre cuéles son los procesos que deben configurar el sistema, es decir,

qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos del sistema.

La informacién que define la caracterizacién del proceso varia de acuerdo al tipo de

organizacion, pero como minimo se debe disponer de:

¢ FElementos de entrada
¢ Elementos de salida
e Responsables

e Objetivos

¢ Indicadores

e Procesos relacionados

La norma ISO 9001:2000 no establece de manera explicita qué procesos o de qué tipo
deben estar identificados, si bien induce a que la tipologia de procesos puede ser de
toda indole (es decir, tanto procesos de planificacién, como de gestion de recursos, de
realizacion de los productos o como procesos de seguimiento y medicion). Esto se
debe a que no se pretende establecer uniformidad en la manera de adoptar este
enfoque, de forma que incluso organizaciones similares pueden llegar a configurar

estructuras diferentes de procesos.

Ante esta situacion, es necesario recordar que los procesos ya existen dentro de una
organizacion, de manera que el esfuerzo se deberia centrar en identificarlos y
gestionarlos de manera apropiada. Habria que plantearse, por tanto, cudles de los
procesos son los suficientemente significativos como para que deban formar parte de

la estructura de procesos y en qué nivel de detalle.
2.10.4. Componentes y Caracteristicas de los Procesos

En todo proceso son basicamente 4 los componentes:

e C(lientes
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e Subprocesos
® Proveedores

e Mediciones

Normalmente el proceso se inicia en el cliente, el cual, nos da unos requerimientos de
sus necesidades y expectativas, €éstas las materializamos en un producto o servicio
que lo satisfaga. Este producto o servicio es el resultado de una secuencia de procesos
que agregan valor a un insumo el cual lo solicitamos a un proveedor de acuerdo a
unos requerimientos. Este proveedor nos entrega el insumo de acuerdo a los
requisitos, que por los procesos los convertimos en productos o servicios que los
entregamos a nuestros clientes. Durante toda esta actividad, estamos
permanentemente midiendo y recibiendo retroalimentaciones de cada una de estas

fases.

2.11. Documentacion de los procesos [6]

Los procedimientos, son la forma especifica para llevar a cabo una actividad o un
proceso, los cuales estan resumidos en el manual de la calidad de la empresa y deben
redactarse de forma correcta, de manera que incluyan todos los aspectos que indica la
norma para cada uno de ellos y que represente, al fin y al cabo, exactamente como se

hacen las cosas en la empresa.

Ampliando lo descrito en el manual de calidad, se describen los métodos de trabajo,
o como se llevan a la practica las actividades. Primero se detallan los procedimientos
generales, luego los especificos asociados a ellos y los registros documentales. Dentro
de un procedimiento general pueden existir varios procedimientos especificos y
diferentes formas documentales en los cuales se registraran datos. Para documentar
los procesos de la empresa comercializadora se utiliza el CDA (cuadro de descripcién

de actividades)
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2.11.1. Cuadro de Descripcion de Actividades

Para estructurar un procedimiento de forma entendible por todos, se escriben de una

manera determinada e invariable incluyendo por lo general los siguientes puntos:

Titulo: el titulo debiera identificar claramente el Procedimiento documentado.
Objetivo o propdsito: descripcion de los Objetivos que se quieren lograr o
actividades que se detallardn en el procedimiento.

Alcance: define a que partes de la organizacién se aplica y si procede se
indica las limitaciones de uso.

Responsabilidad: indicacién de los cargos (no el nombre de las personas)
implicitos en el procedimiento, detallando responsabilidades para cada
actividad, segiin nivel jerdrquico. La responsabilidad y autoridad de las
funciones del personal y/6 de la organizacion, asi como sus interrelaciones
asociadas en el procedimiento, deberian estar identificadas. Para mayor
claridad, éstas pueden estar descritas en el procedimiento en formas de
diagramas de flujo y textos descriptivos segun sea apropiado.

Definiciones: aclaracién de conceptos, palabras y abreviaturas que se usa y
que el lector debe conocer. Aclara conceptos y expresiones que pudieran
resultar ambiguos o de posible interpretacion subjetiva

Ejecucion y desarrollo descripcion de las actividades: pasos o consecuencias
de las actividades necesarias para cumplir con el objetivo del procedimiento.
Describe por orden cronoldgico la técnica operativa de las actividades y los
procesos necesarios para cumplir con los objetivos del procedimiento. La
Descripcion debe contestar: qué debe hacerse, por quién o por que funcién de
la organizacion, porqué, cudndo, donde y como hacerlo. Descripcion de los
controles del proceso y de las actividades identificadas. Definiciéon de
elementos de entrada y resultados del proceso. Definicion de la
documentacién adecuada.

Referencias: citar otras normas que se apliquen de acuerdo con determinadas
leyes o reglamentos. Citar otros documentos, normas internas Yy

documentacion no incluida en el apartado anexo.
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® Anexo: se relacionan y anexan los impresos, plantillas, documentacién,
especificaciones, planos parciales, o fragmentacion de normas, diagramas de
flujo, etc., que se utilicen para documentar el procedimiento. Registros y
formatos que se generan y utilizan al ejecutar el procedimiento.

e Registros: los formularios que se utilicen para estos registros deberian estar

identificados.

2.11.2. Flujograma de Procesos [13]

El Flujograma o Diagrama de Flujo, consiste en representar graficamente hechos,
situaciones, movimientos o relaciones de todo tipo, por medio de simbolos. Segin
Goémez Rondén Francisco. Afio 1.995; El Flujograma o Diagrama de Flujo, es la

representacion simbolica o pictdrica de un procedimiento administrativo.

Simbologia
El flujograma utiliza un conjunto de simbolos para representar las etapas del proceso,
las personas o los sectores involucrados, la secuencia de las operaciones y la

circulacion de los datos y los documentos.

Los simbolos mds comunes utilizados son los siguientes:
Limites: este simbolo se usa para identificar el inicio y el fin de un proceso (Ver

Gréfico 5):

Grdfico 5. Simbolo de Limite. Elaboracion propia

Operacion: representa una etapa del proceso. El nombre de la etapa y de quien la

ejecuta se registra al interior del rectangulo (Ver Grafico N° 6):
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Grdfico 6. Simbolo de Operacion. Elaboracién propia

Documento: simboliza al documento resultante de la operacién respectiva. En su

interior se anota el nombre que corresponda (Ver Grafico 7):

Grdfico 7. Simbolo de Documento. Elaboracion propia

Decision: representa al punto del proceso donde se debe tomar una decisiéon. La
pregunta se escribe dentro del rombo. Dos flechas que salen del rombo muestran la

direccién del proceso, en funcidn de la respuesta real (Ver Grafico 8):

No

v

Grdfico 8. Simbolo de Decisién. Elaboracién propia

Sentido del flujo: significa el sentido y la secuencia de las etapas del proceso (Ver

Gréfico 9):

>

Grdfico 9. Simbolo del Sentido de Flujo. Elaboracion propia

El objetivo fundamental del flujograma es indicar el flujo de todo el trabajo de un

departamento y de toda la empresa u organizacidn, si se quiere elaborar una para cada
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actividad y otro para cada persona, de manera que muestre las interrelaciones,

procedimientos entre los diferentes departamentos, secciones y personas,

considerados en las mayorias de las empresas o departamentos de sistemas como uno

de los principales instrumentos en la realizacion de cualquiera de los métodos y

sistemas, es importante que se elabore de forma secuencial y cronoldgica, ya que asi

se evita la inconsistencia al momento de transmitir el mensaje.

2.12. Mejoramiento de los Procesos [10]

El mejoramiento de los procesos se basa en el proceso de mejoramiento permanente a

pequeios pasos, continuamente, con la participacion de todos, el cual se esquematiza

en el denominado Ciclo de Mejoramiento Continuo o PHVA, el cual incluye las

siguientes actividades:

Planificar: consiste en ‘“‘establecer los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de
la organizacién”. Para ello, se debe: involucrar a la gente correcta, recopilar
los datos disponibles, comprender las necesidades de los clientes, estudiar
exhaustivamente el/los procesos involucrados y asi, conocer la capacidad real
de cumplir con las necesidades del cliente, para desarrollar el plan y entrenar
al personal. [3]

Hacer: consiste en “implementar los procesos” y mejoras, recopilando los
datos apropiados para verificar las causas de los problemas. [3]

Verificar: consiste en “realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y
los productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos, e informar
sobre los resultados”. Para ello se debe: analizar y desplegar los datos,
chequear si se han alcanzado los resultados deseados, comprender vy
documentar las diferencias y revisar los problemas y errores, para aprender y
ver que queda atin por resolver. [3]

Actuar: es “tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos”, incorporar la mejora al proceso, comunicar la mejora a todos los
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integrantes de la empresa e identificar nuevos proyectos y/6 problemas que

surjan. [3]

2.12.1. El ciclo PHVA

El ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) también conocido como PDCA
(Plan-Do-Check-Action) o PECA  (Planear-Ejecutar-Controlar-Actuar)  fue
desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart y fue
popularizado por W. Edwards Deming. Dentro del contexto de un Sistema de Gestion
de la Calidad, el PHVA es un ciclo dindmico que puede desarrollarse dentro de cada
proceso de la organizacién, y en el sistema de procesos como un todo. Esta
intimamente asociado con la planificacién, implementacién, control y mejora
continua, tanto en la realizacion del producto como en otros procesos del sistema de

gestion.

2.12.2. Mejora continua

La mejora continua de la calidad es un proceso estructurado que permite a partir de
decisiones estratégicas o problemas detectados en la empresa, mediante la realizacion
de cambios y su resolucién, conseguir una mejor posicién competitiva de la misma y

por tanto mejorar los resultados.

“La continua mejora de la capacidad y resultados de la organizacion, debe ser el

objetivo permanente de la organizacién” [2]

Para la mejora de cualquier proceso se deben dar varias circunstancias:
e El proceso original debe estar bien definido y documentado.
e Debe haber varios ejemplos de procesos parecidos.
e Los responsables del proceso deben poder participar en cualquier discusion de
mejora.
e Un ambiente de transparencia favorece que fluyan las recomendaciones para

la mejora
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Cualquier proceso debe ser acordado, documentado, comunicado y medido en

un marco temporal que asegure su éxito.

Generalmente se puede conseguir una mejora continua reduciendo la complejidad y

los puntos potenciales de fracaso mejorando la comunicacion, la automatizacién y las

herramientas y colocando puntos de control y salvaguardas para proteger la calidad

€n un proceso.

2.12.3. Beneficios de la mejora continua [2]

Beneficios claves del principio

La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la
organizacion. Al disponer de una buena técnica dificilmente mejorable a un
costo aceptable, es mds barato intentar mejorar el producto final por otros
métodos mds econdmicas, e igualmente eficaces. La organizacién, tiene un
cardcter social, estd formada por miembros con un mismo objetivo comun.
Mejorando la marcha de las relaciones de la organizacién, se mejora la
capacidad de conseguir los objetivos y metas.

Concordancia con la mejora de actividades a todos los niveles con los planes
estratégicos de la organizacion.

Han de mejorarse las actividades que realmente tengan influencia en la
calidad final del producto. No han de desperdiciarse esfuerzos y recursos
hacia mejorar los aspectos que no tengan relacion con la consecucién de los

objetivos.

La mejora continua, conduce a [2]:

El empleo de toda una organizacion consistente, utilizando la mejora continua
mejora el rendimiento de la organizacién con una sélida organizacién, que se
adapte a las necesidades y expectativas del proceso productivo. Es mas
sencillo mejorar el rendimiento de la organizacion

Proporcionar gente con entrenamiento en los métodos y herramientas del

proceso de mejora continua mediante la implicacién y la mejora continua, los
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miembros de la organizacién pueden afrontar los cambios en la organizacion,
y mejorar la técnica en el desarrollo de sus tareas.

¢ Hace de la mejora continua de productos, procesos y sistemas un objetivo para
cada individuo de la organizacion.

e La mejora continua, ha de aplicarse a todos los miembros, resultados,
componentes y procesos de la organizacion. Es algo en el que cada individuo
debe de ser su propio lider, y obtener resultados.

e Establecer metas de guia, y medidas para continuar con la mejora continua
Para proceder efectivamente a la mejora continua, hay que fijar nuevos
objetivos que mejoren los resultados anteriores de la organizacién. Basandose
en anteriores resultados, los datos y la experiencia. Este es el método para

establecer la mejora continua. (Ver Grafico 10)

MODELO DE MEJORA CONTINUA DE LA IS0 9001:2000

I
e
3

.,
4 L

DE
PROCESOS

Grdfico 10. Modelo de la Mejora Continua de la ISO 9001. Tomado de <<Mejora continua aplicada
a la construccién>> por R. Gémez 2005

Para efectuar un andlisis global, es necesario tener un enfoque sistémico de todas las
herramientas planteadas, y también serd necesaria la aplicaciéon simultdnea, para
lograr la sinergia que requieren los resultados operativos de las empresas, ligadas al

ciclo de vida de los proyectos.
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El grifico 10 muestra la estrecha relacion entre los procesos: planificacion,
ejecucion, control y actuar en base a los resultados. Tales procesos son parte del ciclo
de mejora continua, toda persona de una organizacion debe trabajar en cada uno de
los cuatro cuadrantes. Para la planificacion deberia elaborar procedimientos escritos
con la finalidad de asegurar que todos trabajaran en forma homogénea y tendrdn mas
seguridad de lograr los requisitos de los productos de cada proceso. El hacer debe
hacerse cumpliendo con los procedimientos escritos preelaborados, para los cuales se
debera aplicar la gestién de procesos, y en los cuales se debe hacer el monitoreo de
los CDC, y los CNC; para lo cual se aplica el control de calidad antes, durante y
después. Donde: CRC = Costos relativos a la calidad, CDC = Costos de calidad,
CNC = Costos de no calidad.

Con todo lo explicado se logra demostrar el planteamiento del axioma, que no es facil
entender: "La gestion de calidad basada en la Norma ISO 9001:2000, permite mejorar

la rentabilidad de las organizaciones".

2.13. Control de procesos [8]

El Sistema de Indicadores y de control de gestién, es un sistema que permite
monitorear de forma continua, las variables que son factores criticos de éxito, asi
como las variables que exigen control, en busqueda del mejoramiento de las

decisiones que sobre el presente y futuro de una empresa se tomen.

Los objetivos que se persiguen con el control de los procesos son:
¢ Cumplimiento de los objetivos, metas y mision.
® Proteger los recursos de la organizacion.
e Prevenir errores y su reincidencia.
e Establecer desviaciones y adoptar medidas correctivas.
e Monitorear los procesos de gerencia y planeacion.
¢ Identificar las causas de las desviaciones.

e Verificar el cumplimiento de las politicas y de los procedimientos.
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El control entonces puede ser de varios tipos, externo, fisico, administrativo o interno,

incluyendo en este ltimo el contable, el financiero, el operativo y el de gestion.

Al referirnos especificamente al Sistema de Control de Gestidn, entonces tiene como
caracteristicas bdsicas las siguientes:

e Esestablecido por la administracion.

e El proceso de auditoria lo monitorea y establece los ajustes pertinentes.

e Los duefios de los procesos lo administran y usan.

¢ Los equipos de mejoramiento de la calidad realizan su mejoramiento.

¢ El proceso de auditoria lo monitorea y verifica las desviaciones con las metas.

Establecidas.

2.13.1. Indicadores [10]
La medicién del impacto de cualquier soluciéon de automatizacién es de suma
importancia para la organizacion. Para ello, es necesario establecer una linea base,

crear indicadores adecuados, para posteriormente medir el impacto del proyecto.

La evaluaciéon del impacto, se puede definir como un sistema para brindar
informacion, estadisticamente confiable, de los resultados de un proyecto o programa,
que permita seguir su proceso y medir el impacto incremental producido por las

soluciones de automatizacion que brinda, sobre su poblacion objetivo.

En este contexto, se busca medir los cambios derivados de la aplicacién del proyecto
o programa, en la empresa, el empresario, los trabajadores y sus familias, a partir de
las actividades que éste pone en operacion y sobre la base de indicadores disefiados

especificamente para el caso.

En el ambito de los indicadores, existen varias definiciones, sin embargo nos

focalizaremos en el Indicador de Gestion, el cual se puede definir como: Instrumento
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que permite medir el cumplimiento de los objetivos y vincular los resultados con la

satisfaccion de las demandas. Los indicadores de gestion también posibilitan evaluar

el costo y la produccién de bienes, su calidad, pertinencia y efectos sociales; y

verificar que los recursos se utilicen con eficacia y eficiencia.

2.13.2. Elementos de un indicador [8] [10]

Los indicadores se construyen considerando los siguientes elementos:

Definicién: es una descripcion de la variable que se quiere medir, también
puede ser definida como una expresion matematica que cuantifica el estado de
la caracteristica o hecho que se quiere controlar. La definiciéon de una variable
debe ser especifica y debe evitar incluir causas o soluciones.

Objetivo: debe ser muy claro, expresa la razon de ser de la medicién y lo que
se pretende (maximizar, minimizar, eliminar, etc.) con el mismo.

Rango de medicién: son valores cuantitativos establecidos con base en
criterios y especificaciones precisas para mostrar de manera objetiva los
propoésitos que se desean alcanzar.

Sentido de crecimiento: es la sentido como crece el indicador de manera

positiva para el cumplimiento de los objetivos estratégicos

Adicionalmente, para el disefio de indicadores se recomienda que los mismos posean

las siguientes caracteristicas:

Medibles: posibilidad de registrarlos y analizarlos en términos cuantitativos y
cualitativos.

Precisos: definidos de una misma forma por distintas personas.

Consistentes: que no varien en funcién del tiempo.

Sensitivos: que sean capaces de cambiar proporcionalmente en respuesta a los

cambios que presente lo que se estd midiendo.
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En referencia al nimero de los indicadores, en un sistema de medicion, es importante
tomar en cuenta que siempre debe existir un balance entre los requerimientos de

simplicidad y de comprension.

2.14. Glosario de Términos Basicos
A continuacion se desarrollardn una serie de puntos que servirdn como ayuda para

comprender el contenido de este trabajo de grado.

Acciones Correctivas [3]: “Son las acciones tomadas para eliminar la causa de una

no conformidad detectada u otra situacién no deseable”.

Acciones Preventivas [3]: “Son las acciones tomadas para eliminar la causa de una

no conformidad potencial u otra situacion potencialmente no deseable”.

Aseguramiento de la Calidad [3]: “Es una parte de la gestioén de la calidad orientada

a proporcionar confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad”.

Calidad [3]: “Es conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confieren su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implicitas”,
definicién que contiene los mismos elementos contenidos en la definicién aportada

por Juran.

Calidad Total [14]: La Calidad Total es el estadio mas evolucionado dentro de las
sucesivas transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo.
En un primer momento se habla de control de calidad, primera etapa en la gestién de
la calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a produccidn.
Posteriormente nace el aseguramiento de la calidad, fase que persigue garantizar un
nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se

llega a lo que hoy en dia se conoce como calidad total, un sistema de gestién
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empresarial intimamente relacionado con el concepto de mejora continua y que

incluye las dos fases anteriores.

Cliente [3: “Es una organizacion o persona que recibe un producto”.

Competencia [3]: “Es la actitud demostrada para aplicar los conocimientos y

habilidades™.

Competitividad [16] [14]: La competitividad es la capacidad de una organizacién
publica o privada, lucrativa o no, de mantener sistemdticamente ventajas
comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion

en el entorno socioeconémico.

Control de la Calidad [14]: Es una parte de la Gestién de la Calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad. Es una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad. Programa para asegurar la continua satisfaccién
de los clientes externos e internos mediante el desarrollo permanente de la calidad del

producto y sus servicios.

Eficacia [3]: “Es el grado en que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados”.

Eficaz [3]: “Logra hacer efectivo un propdsito”.

Eficiencia [3]: “Es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”.

Estructura Organizativa [3]: “Es una disposicién de responsabilidades, autoridades

y relaciones entre el personal”.
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Gestion [3]: “Gestioén son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion”.

Gestion de la Calidad [3]: “Son unas actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacion en lo relativo a la calidad”.

Mejora Continua [3]: “Son las acciones recurrentes para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos”.

Mejora de la Calidad [3]: “Es la parte de la Gestién de la Calidad orientada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad”.

No conformidad [3]: “Es el incumplimiento de las necesidades o expectativas

establecidas”.

Norma Técnica [14]: La norma técnica es una especificacion técnica, aprobada por
consenso y disponible al publico, que establece los requisitos que un producto,

proceso, sistema o servicio, debe cumplir para ser apto para su uso.

Normalizacion [14] [16]: Normalizacion se puede definir en su forma mas bdasica
como la redacciéon y aprobacion de normas que se establecen para garantizar el
acoplamiento de elementos construidos independientemente, asi como garantizar el
repuesto en caso de ser necesario, garantizar la calidad de los elementos fabricados y

la seguridad de funcionamiento.

Organizacion [3]: “Las organizaciones son sistemas disefiados para lograr metas y
objetivos por medio de los recursos humanos y de otro tipo. Estdn compuestas por
subsistemas interrelacionados que cumplen funciones especializadas. Convenio

sistemadtico entre personas para lograr algin propdsito especifico”.
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Plan de la Calidad [16]: Es un documento que especifica que procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cudndo deben aplicarse a

un proyecto, producto, proceso o contrato especifico.

Posventa [16]: Plazo posterior a la compra durante el cual el vendedor o fabricante
garantiza asistencia, mantenimiento o reparacion de lo comprado. Dentro de post
venta o posventa estd incluido todo el soporte necesario para apoyar al cliente en el
uso del producto o servicio. Todo aquello que ocurre después de la venta: soporte

técnico, aplicacion de garantia, cursos y manejo de quejas.

Procedimiento [3]: “Es la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso”.

Proceso [3] [16]: Es un conjunto de actividades interrelacionadas, definidas,
repetitivas y medibles, que transforman insumos agregandoles valor, convirtiéndoles
en productos o servicios, para satisfacer necesidades de clientes.

Producto [3]: “Es el resultado de un proceso”.

Proveedor [3]: “Es una organizacién o persona que proporciona un producto”.

Registro [3]: “Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefiadas”.

Requisitos [3]: “Son necesidades o expectativas establecidas, generalmente

implicitas u obligatorias”.

Satisfaccion del Cliente [3]: “Es una percepcién del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos”.
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Servicio [14] [16]: Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se
desarrollardn con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es el

equivalente no material de un bien.

Sistema [14]: Un sistema es un conjunto de elementos mutuamente relacionados o
que interactian. Otra definicién es, sistema es un conjunto ordenado de elementos

cuyas propiedades se interrelacionan e interactian de forma armoénica entre si.

Sistema de Gestion [3]: “El sistema de gestiéon es un sistema para establecer la

politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos”.

Sistema de Gestion de la Calidad [14]: Es un Sistema de Gestién para dirigir y
controlar una organizaciéon con respecto a la calidad. Es el conjunto de normas
interrelacionados de una empresa u organizacion por los cuales se administra de
forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la satisfacciéon de sus

clientes.

Trazabilidad [3]: “Es la capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la

localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion’.
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CAPITULO III
METODOLOGIA

La metodologia es el conjunto de pasos seguidos para la realizacién de este Trabajo
Especial de Grado, en la cual se define el tipo de investigacion, las técnicas,

procedimientos y fases que se emplearon para su desarrollo.

3.1. Tipo de Investigacion [17] [18].

Este Trabajo Especial de Grado, es una investigacion no experimental, de tipo
factible, basdndose en una investigacion documental y de campo, con un nivel de
investigacion descriptiva, realizada mediante la observacion directa y las entrevistas

efectuadas al personal que labora en la empresa comercializadora estudiada.

Segin Balestrini, M. (1997). “Un proyecto factible, consiste en la investigacion,
elaboracién y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones O grupos
sociales, puede referirse a la formulaciéon de politicas, programas tecnologias,
métodos o procesos, el proyecto debe tener apoyo en una investigacién de tipo

documental, de campo o un disefio que incluya ambas modalidades”.

Debido a la naturaleza de este trabajo, el tema de investigacion desarrollado ha sido
tratado por otros investigadores, razén por la cual no se requiere la realizacién de

estudios de factibilidad.

Una investigacion documental, comprende el estudio de problemas con el propdsito
de ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo,
principalmente, en trabajos previos, informacién y datos divulgados por medios

impresos, audiovisuales o electronicos. La originalidad del estudio se refleja en el
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enfoque, criterios, reflexiones, conclusiones, recomendaciones y en general, en el
pensamiento del autor.

Una investigaciéon de Campo se define como el andlisis sistemético de problemas de
la realidad, con el propdsito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su
ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de los paradigmas o enfoques de
investigaciéon conocidos o en desarrollo. Los datos de interés fueron recogidos en
forma directa de la realidad; en este sentido se trata de una investigacion a partir de

datos originales del lugar donde ocurrieron los hechos.

En cuanto al nivel de investigacion, segin Tamayo (1998) explica que siendo
descriptivo, se puede lograr caracterizar un objeto de estudio o una situacién

concreta, sefialar sus caracteristicas y propiedades.

3.2. Area de Accién

Este trabajo se desarroll6 a través de un estudio a nivel operativo del area de servicio
posventa en la empresa comercializadora y abarca todas las drea de negocio que
poseen servicio posventa. Estas dreas de negocio son Técnicas de Mineria y
Construccion (CMT) y Técnicas de Compresores (CT). Quedando por fuera el area de
negocio Técnicas de Aplicaciones Industriales (IT) que para la fecha no presenta

servicio posventa.

3.3. Fuentes y Técnicas de Recoleccion de la Informacion.
En el proceso de investigacion, en muchas ocasiones se hace necesario obtener datos
e informacion. Los mismos pueden obtenerse a partir de diversas fuentes las cuales
pueden ser:
¢ Fuentes Primarias: Se considera que la informacién ha sido recolectada a
partir de una fuente primaria cuando la misma es suministrada por personas u

organismos que han llevado a cabo la investigacion.
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e Fuente Secundaria: Se dice que la informacién proviene de fuentes
secundarias cuando la institucién o persona que la proporciona no es la que ha
efectuado la investigacion, éste podria ser tomado como un informante.

Las fuentes de informacién utilizadas en este Trabajo Especial de Grado fueron: Base
de datos de la empresa, el portal de la casa matriz, libros especializados y un grupo

significativo del personal involucrado con el problema de estudio.

La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de técnicas y
herramientas que pueden ser utilizadas por el investigador para desarrollar los
sistemas de informacion, los cuales pueden ser la entrevistas, la encuesta, el

cuestionario, la observacion, el diagrama de flujo y el diccionario de datos.

Todos estos instrumentos se aplicardn en un momento en particular, con la finalidad

de buscar informacién que serd util de acuerdo al tipo de investigacion.

Las técnicas que se emplearon para la recolecciéon de la informacién fueron la

observacion directa y la entrevista no estructurada:

Segtin Sabino, C. (1997), “la observacién directa es aquella a través de la cual se
puede conocer los hechos y situaciones de la realidad social”. Esta técnica fue
aplicada para poder evidenciar y visualizar la situacién actual del 4rea de servicio,
determinando de esta forma los procedimientos y las posibles desviaciones en la
ejecucion de las actividades de una persona a otra, y el descontrol en el llenado de
formularios y registros.

(X3

Segin Arias (2004), la entrevista “...una técnica basada en un dialogo o
conversacion cara a cara, entre un entrevistador y el entrevistado acerca de un tema
determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacién que
requiere”. La entrevista se puede clasificar en: estructurada, no estructurada y semi-

estructurada. De acuerdo con Arias (2004) la modalidad libre o no estructurada se
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define como “la observacion que se ejecuta en funcion de un objetivo, pero sin
ninguna guia predisefiada que especifique cada uno de los aspectos que deben ser
observados”. Esta técnica fue aplicada para poder obtener informacion y evidenciar
directamente con los protagonistas de los procedimientos, como se estaban realizando
las tareas en el drea de servicio posventa, pudiendo visualizar posibles desviaciones o
pérdidas de de tiempo y recursos para de estd forma disefiar procedimientos que

traigan mejoras y beneficios a la organizacion en el drea posventa.

Este tipo de entrevista fue aplicada al Gerente de drea de negocio Mineria y
Construccion, Gerente de Posventa, Ingenieros de Servicio, Ingenieros de Soporte de
Productos, Ingenieros de Ventas de Convenios, Asistentes Administrativos, Jefe de

Taller y Técnicos de Servicio.

A continuacion se presentan algunos de los temas tocados en la entrevista:
1. Actividades que desempenan por el cargo que ocupan.

2. Funciones del cargo.

3. Procedimientos que ejecuta.

4. Interaccion con dreas de la empresa

5. Uso de manuales de mantenimiento y formularios.

3.4. Etapas de la Investigacion.

La investigacion fue llevada a cabo en 4 etapas:

3.4.1. Etapa 1: Reconocimiento
1. Familiarizacién con la empresa.
a. Presentacion del personal de la empresa
b. Reconocimiento de cargos y puestos de trabajo.
c. Identificacién de los responsables involucrados en los procesos.
2. Induccién sobre el funcionamiento de la empresa

a. Conocimiento de la estructura jerarquica de la empresa.
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b. Conocer la distribuciéon geografica de las sucursales y sus respectivos
representantes.
c. Conocer las dreas de negocio de la empresa.
3. Familiarizarse con la base de datos de la empresa
3.4.2. Etapa 2: Diagno6stico
1. Observacion.
2. Realizacién de entrevistas.
3. Diagnostico de la situacion.
3.4.3. Etapa 3: Elaboracion de Propuestas
1. Procedimientos.
2. Guias.
3. Manuales
4. Formularios.
3.4.4. Etapa 4: Validacion de Propuestas
1. Aprobacion por los responsables:
a. Revision de las actividades.
b. Ajuste.
c. Revision por los responsables.
d. Reajuste.
e. Aprobacion por el responsable
2. Visita a sucursales.
a. Aprobacion de los involucrados.
3. Aprobacion por el comité de calidad.
a. Aprobacion de los responsables de los procesos de la empresa.
b. Colocaciéon de la fecha de aprobaciéon en el encabezado de cada

documento y publicacién en la base de datos.
Con el cumplimiento de estas etapas se pretende lograr los objetivos de este Trabajo

Especial de Grado, siguiendo los lineamientos de la empresa comercializadora. Una

vez cumplidos se expresaran en los resultados.
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CAPITULO IV
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CAPITULO IV
DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION

En la presentacion de este capitulo se refleja la realidad que vivia la empresa Atlas
Copco Venezuela, S.A. al inicio de este trabajo, en cuanto al proceso de

comercializacién y prestacion de servicio posventa.

Esta etapa de la investigacion consistié en el recorrido de todas las areas de la
empresa, asi como el conocimiento de las operaciones que se realizan en la misma,
donde se observé la diversidad de aspectos que influyen en la calidad de los procesos
inmersos en la comercializacién y especificamente en la prestacion del servicio

posventa de Atlas Copco Venezuela, S.A.

Para llevar a cabo esta etapa fue necesario cumplir con la metodologia planteada en el
capitulo anterior, en donde se realizé una secuencia légica de los siguientes pasos:
e Contacto con el personal de las dreas, en principal con los de las dreas de
valor: Mercadeo y Ventas, Posventa y Logistica.
e Aplicacion de entrevistas no estructuradas.
¢ Andlisis a través de la observacién directa.
¢ Andlisis de la informacién recopilada.

e Identificacion de los problemas y las causas que lo originan.

Finalizando el diagnéstico y andlisis con las mejoras del mapa general de procesos, la
caracterizacion del proceso de servicio posventa, elaborando procedimientos que
permitan reflejar proveedores, clientes, actividades que se realizan y los respectivos
responsables, conformando de esta forma un andlisis completo de la situacién de la

empresa.
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A través de este andlisis se logré definir las necesidad del drea de servicio posventa
para lograr conformar el Sistema de gestion de la Calidad en la empresa

comercializadora, fundamentado en la serie de Normas ISO 9000.

Luego de ser recopilada toda la informacién necesaria, se procedié a analizar y a
depurar la misma para obtener todos aquellos datos que fueran utiles para el
cumplimiento de los objetivos del proyecto. Se analizaron los procesos bdsicos que
fundamentan el sistema produccion de la comercializadora Atlas Copco Venezuela,
S.A., Se evalu6 el mapa general de proceso, la caracterizacion del drea de servicio

posventa y toda la documentacion existente concerniente al proceso estudiado.

4.1. Estructura Organizativa

La empresa comercializadora tiene una estructura organizativa de tipo lineal-
funcional, ya que de acuerdo a Melinkoff Ramén (1969), las organizaciones lineales
se caracterizan por la relacion directa que se establece entre un supervisor y su
subordinado, y las funcionales por poseer una especializacién de las funciones que
ejecuta el personal. Este tipo de estructura combinada acarrea una integracion entre

las caracteristicas de una y otra.

El responsable de liderar todas las actividades importantes de la empresa es el
Gerente General que ejerce la funcién directiva, conjugando a su vez, las labores de
los Gerentes de las Areas de Negocio y Posventa, encargados de dirigir las
actividades de comercializacién y servicios de la empresa, y de los Gerentes de
Administracion y Finanzas y de Comunicaciones, encargados de gestionar la

infraestructura necesaria para las labores de comercializacion.

A continuacién se presenta el Organigrama General de la empresa Atlas Copco

Venezuela, S.A. (Ver Grafico 11)

55



4.1.1. Organigrama General

GERENTE
GENMERAL

Secretaria
Ejecativa
Cerenie de Gerenie de Gerenie de
Administrachin y Mineria ¥ (l:n"‘r;;;';lic Aplicaciones r;,'?:::::ie
Finanzas Construcelin Industriales

Grdfico 11. Organigrama General. Elaboracién propia

4.1.2. Organigrama Gerencia de Posventa
Se presentan los coordinadores, ingenieros de servicio y técnicos quienes son los
responsables de prestar el mantenimiento preventivo y correctivo de equipos y

magquinarias. (Ver Grafico 12)
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Grdfico 12. Organigrama Gerencia de Posventa. Elaboracion propia
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4.2. Descripcion del proceso productivo de Atlas Copco Venezuela, S.A.

El proceso productivo de Atlas Copco Venezuela, S.A. estd determinado netamente

por actividades de comercializacién, las cuales se encuentran agrupadas en los

siguientes subprocesos:

Comercializacion de Productos

Comercializacion de Servicio Técnico.

Proceso de comercializacion de equipos y repuestos.

1.

El Gerente General junto con los Gerentes de las Areas de Negocio, Gerente
de Posventa y Gerente de Sucursales, se reunen peridédicamente para definir
estrategias de mercadeo.

Los representantes de Ventas, luego de recibir instrucciones del Gerente de
Area de Negocio correspondiente, visitan periédicamente a los clientes,
buscando nuevos prospectos o para seguir negociando con clientes ya
existentes en la cartera, con el fin de asesorar e informar el proceso de
negociacion y entrega.

El personal de ventas de la empresa recibe la solicitud de oferta de productos
de los clientes representados por entes externos y/o particulares via telefonica,
fax, personalmente o correo electrénico.

Los responsables detectan la necesidad, revisan la “Lista de Precios Atlas
Copco Venezuela, S.A. (ACV)”, ingresan los datos al sistema SCALA
(Software Administrativo y Base de Datos) y generan la cotizacién con los
productos que le interesan al cliente.

Nota: en el caso de tratarse de equipo y maquinarias, el responsable de los
contactos iniciales con el cliente es el responsable de ventas, que bien podria
ser asignado por el Gerente de Area de Negocio o mediante contacto del
cliente con Atlas Copco Venezuela, S.A. u otros canales. Si el requerimiento
se refiere a repuestos CMT (Mineria y Construcciéon) o CT (Técnica de

Compresores), la atencion es responsabilidad del Personal Administrativo. Al
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tratarse se una requisiciéon de servicio técnico, el responsable de canalizar la
cotizacion es el Ingeniero de Servicio.

5. El personal administrativo envia oferta via fax, correo electrénico o entrega
personalmente e informa al cliente sobre las condiciones de la venta.

6. Al recibir la confirmaciéon de la Compra (O/C) del cliente por escrito, se
correlaciona la misma con la oferta aprobada.

7. Se convierte la oferta en un ACV-50 (documento interno para procesar pedido
del cliente).

8. El personal de Logistica chequea por sistema si existe material en stock.

Nota: al no haber stock se tramita la compra del material con las fabricas Atlas
Copco del exterior. Luego se recibe el material traspasado y se verifica la
cantidad y calidad, de manera que si el producto estd conforme y cumple con
lo solicitado da entrada del mismo al almacén de suministro para proceder al
respectivo despacho dependiendo de las condiciones de entrega.

9. Si existe en existencia el producto se verifica si se cumple con los términos y
condiciones y se genera la respectiva factura, nota de entrega en el caso que se
requiera, para proceder al despacho.

10. Se efectua el despacho del material a los clientes, de acuerdo a las condiciones
de entrega acordadas con los clientes.

11. Se evalda la satisfaccion del cliente, y se toman las acciones preventivas y
correctivas si existe alguna no conformidad o cuando se considere necesario

por parte de la empresa.

A continuacion se presenta el proceso descrito de forma ilustrativa. (Ver Grafico 13)
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PROCESO DE COMERCIALIZACION DE EQUIPOS Y REPUESTOS
ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

ﬁ )
>
i, ! . %
3 Requisicion/Solicitud de Cotizacior Q
* Estrategias de Mercadec B ﬁ .

2 Visitas asesoramiento e informaciér Detecta necesidad y elabora

del proceso de negociacién al cliente la cotizaciér
<
acv-]|[|[#
B o, b

o

7 Elaboracion de 5 Envio de la cotizacior

la ACV-5(

O € Recepcién de la orden de compra - ﬁ k%
verificacion con la oferta aprobade g Q -
‘ i
11 Evaluacién de le

satisfaccion del cliente

1C Despacho del material

8

¢Hay exi
del producto er
stock?

Nc
9 Elabora factura o nota de entrege
\_p ' h Cliente Satisfecho
A —_— EEEm—

Fabrica Atlas Copcc Importacion de Productos Recepcion del producto er
almacér
|
|

I
Grdfico 13. Proceso de Comercializacion de Equipos y Repuestos Atlas Copco Venezuela, S.A.
Elaboracién propia.

Proceso de Comercializacion de Servicio Técnico Posventa.

1. El Gerente General junto con los gerentes de las Areas de Negocio, Gerente
de Posventa y Gerente de Sucursales, se reunen peridédicamente para definir
estrategias de mercadeo.

2. Los ingenieros de servicio luego de recibir instrucciones del Gerente de
Posventa, elaboran propuestas de cotizaciones de convenios de servicios, las
cuales se presentan periddicamente a los clientes o prospectos, asesorando
sobre la adquisicion de paquetes de mantenimiento e informando sobre el
proceso de negociacion y desarrollo del servicio.

3. Al recibir la solicitud de oferta de servicio de los clientes representados por

entes externos y/o particulares via telefonica, fax, personalmente o correo
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10.
11.
12.

electrénico, los responsables generan la cotizacién que le interesa a los
clientes.

El personal de Posventa detecta necesidades y genera la cotizacion de servicio
que le interesa al cliente.

Nota: dependiendo del tipo de servicio, en algunos casos antes de prepararse
la oferta, se requiere de inspeccion por parte del técnico de servicio.

Nota: se destaca que el personal administrativo es el responsable de canalizar
todo el proceso administrativo que conlleva el proceso de servicio técnico y el
Ingeniero de Servicio es el responsable de canalizar todo el proceso operativo
para su ejecucion.

Envia la cotizaciéon via fax, correo electrénico o entrega personalmente e
informa al cliente sobre condiciones del servicio.

El personal de Posventa recibe la confirmacion de la compra de servicio de
parte del cliente por escrito y archiva copia de la oferta aprobada y la orden de
compra (O/C) correlacionadas respectivamente.

Los ingenieros de servicio canalizan la prestacion de servicio, evaluando los
requisitos y necesidades del cliente.

Nota: El ingeniero de servicio revisa las condiciones de negociacién para
determinar la forma de pago, la cual, podria exigir la emisién de la facturacion
antes de la prestacion del servicio de forma parcial o total. En caso de no estar
establecida en el acuerdo de negociacién este tipo de condiciones, la
facturacion se genera al final del proceso de comercializacion.

El personal de Logistica verifica la existencia en stock de repuestos requeridos
para realizar el servicio en el caso de requerirse.

Nota: en el caso de no haber stock, se procesa la importacion de los repuestos.
El ingeniero de servicio programa el trabajo de personal técnico.

El técnico de servicio ejecuta actividades de mantenimiento asignadas.

El ingeniero de servicio supervisa y soporta el trabajo del personal técnico.

El personal administrativo de Posventa verifica el cumplimiento con los

términos y condiciones, generando respectiva factura.
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13. Se evalda la satisfaccion del cliente, y se toman las acciones preventivas y
correctivas si existe alguna no conformidad o cuando se considere necesario

por parte de la empresa.

A continuacion se presenta el proceso descrito de forma ilustrativa. (Ver Grafico 14)

PROCESO DE COMERCIALIZACION DE SERVICIO TECNICO
ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.
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Grdfico 14. Proceso de Comercializacion de Servicio Técnico Posventa Atlas Copco Venezuela,
S.A. Elaboracién propia.

4.3. Gestion por procesos de la empresa

La empresa en su labor de conseguir mejoras en la produccién y prestacion de
servicios, un aumento de su productividad, un mayor compromiso con los requisitos
del cliente y la mejora continua, ha abocado todos los recursos disponibles para lograr
la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad basando en la Norma
Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000. Para tal fin la empresa ha tenido que centrar

su gestion al enfoque a procesos, lo que origind que se tuviera que identificar y
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tramitar numerosas actividades entre si, estas actividades cuando utilizan recursos y
se gestionan con el fin de transformar elementos de entrada en resultados se le pueden

llamar procesos.

4.3.1. Mapa General de Procesos

La empresa comercializadora en su busqueda de identificar los procesos, logrd
conformar un mapa general de procesos. Avanzando en la identificacion de relaciones
entre las dreas, precisando como se llevan a cabo los trabajos y el establecimiento de

los procesos de valor, conformando la estructura medular.

A continuacién se presenta el Mapa General de Procesos. (Ver Grifico 15)
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Grdfico 15. Mapa General de Procesos. Tomado de <<Base de Datos de la empresa>> 2008, Mayo
25
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El mapa general de procesos encontrado al momento de iniciar este trabajo

presentaba grandes oportunidades de mejoras, las cuales se centralizan en:

No existen relaciones claras entre los procesos.

Se plasmaron los procesos existentes al momento de la elaboracién de mapa y
no lo establecieron como punto de partida para llevar a cabo proyectos de
mejoramiento de procesos.

Su entendimiento es complejo y no brinda buena ayuda para la orientacién de
nuevos empleados.

Se observan algunas relaciones indicadas pero existen deficiencias por
ejemplo en la direccién (retroalimentacion de los procesos, interaccion de los
procesos con la direccién para la informacién de revision por la direccion).
No presentan formas alternas para realizar trabajos en momentos criticos.

No posee todos los procesos de la organizacién, dejando por fuera los
procesos de apoyo (Informética y Finanzas).

Los puntos de recepcion de los requerimientos del cliente no estidn
establecidos.

El uso de los enlaces de interaccion (flechas) no estdan empleada de forma
correcta.

No se establecen algunos productos que van dirigidos a los clientes.

No se define en la leyenda cual es el proceso medular.

No se indican las comunicaciones entre las dreas.

El proceso de Gestion de la Calidad no establece ninguna interaccién para
evaluar el cumplimientos del las normativas del Sistema de Gestién de la
Calidad de la empresa comercializadora.

Los nombres de los procesos no son los declarados en la minuta de Comité de
la Calidad donde se establecieron.

En el 4rea conformada por los 3 procesos de valor, la secuencia de
interaccién presenta una incongruencia debido a que el primer eslabén en el

contacto con el cliente es Mercadeo y Ventas, no Logistica.
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Al analizar estas oportunidades de mejoras y presentarlas a la direcciéon de la
empresa, se decidié reestructurar el mapa general de procesos, tomando en cuenta
cada una de las brechas, apoyandonos en la guia ISO N648 “Guia sobre el concepto y

uso del enfoque a procesos”.

4.3.2. Caracterizacion de los procesos

Una vez definido los procesos dentro de la empresa comercializadora, reflejando sus
interacciones principales; es necesario caracterizar cada uno de ellos, para de esta
forma adoptar un enfoque basado en procesos. Reflexionando sobre cudles son los
procesos que deben configurar el sistema de medular de la empresa, se tomé la
decisiéon de que permanecieran los 3 que fueron establecidos en el primer mapa de

procesos como sistema medular de la empresa.

El servicio posventa es uno de los procesos de valor de la empresa, y desde los
primeros intentos de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, se hicieron
esfuerzos para definir las caracteristicas de este proceso perteneciente a la estructura

medular.

Si bien es cierto que la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000 no establece
de que manera explicita debe ser caracterizado un proceso, los estudios en el drea han
definido que esto varia dependiendo el tipo de organizacién pero como minimo, estos
deben disponer de: elementos de entradas, elementos de salida, responsables,

objetivos, indicadores y procesos relacionados.
La empresa comercializadora en su compromiso abocado al enfoque a procesos busco
la manera de caracterizar cada uno de ellos, definiendo el nivel de detalle que se

presenta a continuacion en la caracterizacion del proceso Posventa.

A continuacién se presenta la caracterizacion existente del servicio posventa al

momento del inicio de este trabajo. (Ver Gréfico 16)
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CARACTERIZACION DE PROCESO

ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS PRINCIPALES
Solicitudes por parte de los clientes
internos y externos de mantenimientos

i i Servicios de mantenimientos
preventivos y correctivos.

preventivos y correctivos,

Repuestos y materiales - STVENTA ‘ Convenios de servicios
Informacién de Proveedores

Asesorias técnicas

Emails Proveedores Evaluados

Llamadas telefénicas Historial de Mantenimientos

Consultas Técnicas Facturacion
Ordenes de Compra
Telemarketing

Personal Calificado

Proposito: Responsable:

Prestacion de servicios de mantenimientos preventivos y correctivos a compresores de airg Ingeniero de Servicio (Caracas)
estacionarios y transportables marca Atlas Copco. Asesoria Técnica en cuanto a la
instalacion, operacion y mantenimiento de equipos compresores estacionarios y
transportables marca Atlas Copco

Clientes: (Internos o Externos): Documentos:

Internos: Mercadeo (Vendedores) Cotizaciones, Manuales de equipos, Ordenes de servicios, requisiciones de cheques,
actividades del mes clientes convenio, historial de mantenimientos y operatividad de
equipos de clientes convenio.

Externos: Clientes externos ACV

Proveedores: Comunicacion:
Proveedores de servicio (talleres, materiales, Almacén Oral y escrita a través de teléfonos, correos electrénicos, contacto directo con los
de repuestos ACV) clientes

Ver lista de proveedores
Indicador de Gestion: Recursos:

Service Variance Equipos de oficina, acceso a la informaciéon técnica, internet, personal técnico,
herramientas, vehiculos de servicio.

Grdfico 16. Caracterizacion Proceso Posventa. Tomado de <<Base de Datos de la empresa>> 2008,
Mayo 25

La caracterizacién del proceso Posventa encontrada al momento de iniciar este
trabajo presentaba grandes oportunidades de mejoras, las cuales se centralizan en:
® No se evidencias las actividades necesarias para transformar los elementos de
entrada (insumos) en elementos de salida (productos).
¢ Elresponsable identificado no es el que realmente debe ejercer la funcion.
e Posee informacion la cual no agrega valor a la descripcion del proceso como
por ejemplo: comunicacién, documentos y recursos.
* No se evidencia la relacion con otros procesos.
¢ El indicador establecido, no permite medir, ni monitorear el desempeiio del
proceso, debido a que es solo un indicador financiero.
e Las entradas como las salidas, no se relacionan con los proveedores y clientes

respectivamente.
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® No existe relacion entre las entradas de la caracterizacion con las del mapa
general de procesos en esta area.

* No se evidencia los subprocesos perteneciente al proceso de servicio técnico
(posventa).

e No cumple con la decision de la organizacién abocada a la mejora continua
ya que no se establecen pardmetros para la verificacion y toma acciones de

mejoras.

La identificacion de los procesos que forman parte de la estructura de la organizacién
no debe ser algo trivial y mucho menos cuando estos son medulares para la misma.
Es por esta razon que al reflejar las oportunidades de mejora al Comité de la Calidad
se decidi6 reestructurar las caracterizaciones existentes, abocando los procesos a la
satisfaccion de los requerimientos del cliente, eliminado las actividades que no
agreguen valor y estableciendo los puntos de control para poder cumplir con metas

pautadas.

4.4. Documentacion de los procesos

Existen diversas formas de llevar la documentacion de un proceso, en primer lugar se
deben definir los subprocesos si existen y a su vez representar los procedimientos de
cada subproceso. Los procedimientos son la forma especifica para llevar a cabo una
actividad o un proceso, lo cuales deben estar resumidos en el manual de la calidad de
la empresa y deben redactarse en forma concreta, contemplando la manera como se

hacen las cosas.

La empresa comercializadora en su labor de conformar una gestiébn por procesos,
logr6 determinar los subprocesos del drea de posventa, donde se representaron 4
subprocesos bases. Al analizar la situacién a través de la observacion directa se
evidencié que los responsables conocen la manera como realizar sus actividades
debido a la experiencia adquirida, pero, se determind una carencia de procedimientos

documentados que les permitiera sentar las tareas del dia a dia de este proceso,
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definiendo como se deben realizar las actividades que contribuyen a la
comercializacion y prestacion de servicio posventa y de esta forma poder encontrar

las fallas, como también oportunidades de mejoras.

El 4rea de Posventa, por su condicién de poseer un contacto directo con el cliente,
lleva la imagen de la empresa de una manera directa, lo que origina que sea uno de
los procesos que ameriten mas atencidon y control, en especial sobre la manera de
como se lleva su gestion y el cumplimiento de sus objetivos. Para la conformacion de
las bases de un Sistema de Gestion de la Calidad, deben atenderse todas estas
consideraciones, las cuales pueden ser enfocadas a los clientes, ya que en la
actualidad son més exigentes en el cumplimiento de sus requerimientos, demandando
productos y servicios de mayor calidad. Como también a los importantes cambios que
se han presentado en los ultimos afios en el drea de servicio posventa de la empresa
comercializadora, donde el nimero del personal se ha triplicado en solo 3 afios, las
metas del servicio posventa cada vez son mayores, debido al significativo aumento de
las ventas de equipos y a la situacién cambiante del pais en materia de la importacién

de partes, repuestos, entre otros componentes.

Todos estos enfoques deben ser atendidos al conformar la base documental del
Sistema de Gestion de la Calidad de este proceso de valor, permitiendo que los
procedimientos levantados cumplan con las exigencias y necesidades de la

organizacion en el cumplimiento de sus metas.

Al estudiar de forma separada los subprocesos claves del proceso de posventa, se
logro concretar los puntos fuertes y débiles, para de esta forma determinar la manera
de disefiar, desarrollar y reestructurar cada uno de los procedimientos necesario para

la conformacion del Sistema de Gestidn de la Calidad de esta area.
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4.4.1. Procedimiento de venta de repuestos

La empresa comercializadora no poseia ninguna documentacién sobre este
procedimiento, los responsables del mismo conocen su rutina diaria, basdndose en la
experiencia. Los registros del procedimiento eran unicamente la cotizacion del
repuesto y la factura, dejando abierta la posibilidad de evidenciar la gestién del
procedimiento, no existen controles de las actividades desarrolladas y al no poseer
enlaces entre la documentacion, no existia la trazabilidad del producto. El responsable
base del procedimiento no se encontraba establecido, asi como el alcance y objetivo

del mismo.

4.4.2. Procedimiento de garantias

La empresa en sus continuos intentos de conformar un Sistema de Gestion de la
Calidad, levanté documentos sobre las garantias, contribuyendo al inicio del
cumplimiento de los requerimientos de este procedimiento. El cual tiene la funcion de
dar al cliente un aval de calidad de los productos adquiridos, logrando establecer las

rutinas necesarias para el trato de una garantia en el caso de que se presente.

Las garantias en la empresa comercializadora son de 1 afio desde la puesta en marcha
del equipo o repuesto. Los vendedores tienen la obligacion de entregar las
condiciones de garantia al cliente, con toda la informacién necesaria para que en caso
de que ocurra, el cliente sepa cuales son los caminos que debe seguir en busqueda de
solventar su problema. Es por esto que al analizar la documentacién existente y
evaluar el procedimiento a través de la observaciéon directa y entrevistas no
estructuradas a los responsables, se logré concretar los puntos débiles que deberian

ser atendidos.
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A continuacién se presenta el Flujograma del Procedimiento de Garantias. (Ver

Griéfico 17).

Reporte por parte
del cliente de Falla
de Equipo

v

A Si la fecha de puesta

Si tiene entre C y
12 meses desde
la fecha de puesta
en marcha

A

Se realiza la
revision del equipo

en marcha del equipo

excede los 12 meses

pasa al Flujograma de
Fixed Price pues nc
procede la garantis

Si la falla es por mala
calidad del producto
defecto de fabricaciéon
u otra causa cubierta
en las condiciones de
venta procede la
garnatia y el cliente no
cubre ningun costo
asociado a la

A

Si la falla fue originada
por mala operacidén o es
por alguna anomalia no
cubierta en la
condiciones de venta el
cliente debe asumir los
costos generados por la
reparacion

reparacion

A

Si la falla es de
envergadura y
amerita el cambio
total del equipo Ir
al Flujograma de
Devoluciones

Grdfico 17. Flujograma del Procedimiento de Garantias. Tomado de <<Base de Datos de la
empresa>> 2008, mayo 28

Estos puntos débiles son los siguientes:
® No se establece el inicio del procedimiento.
¢ No quedan registros de que el cliente recibié toda la documentacion referente
a las garantias.

¢ El objetivo del procedimiento no se encuentra establecido.
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e Las condiciones de garantia no establecen que el equipo debe ser arrancado
por el personal de Atlas Copco Venezuela, S.A.

¢ Existe un mal uso de la simbologia en el flujograma existente.

¢ No se establece el fin del procedimiento.

¢ El procedimiento no representa las etapas de verificacion y control.

e Los registros necesarios no son contemplados.

Al analizar el procedimiento de garantia se alcanzé determinar la carencia de
documentacién que permita establecer las rutinas y actividades necesarias para la
conformacion total del procedimiento. Existe la necesidad de establecer enlaces de
este procedimiento con otros como el de control de productos no conforme, arranque
de equipos y el de fixed price. Al establecer estas brechas a la gerencia de posventa se
decidié conformar todos los procedimientos necesarios para lograr control de las

garantias emitidas por la empresa comercializadora.

4.4.3. Procedimiento de servicio técnico.

La empresa comercializadora cuenta con 3 metodologias para el servicio técnico y las
misma tiene o no aplicabilidad segun el drea de negocio. En los intentos de la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se logré establecer alguna base
documental necesaria para la conformacién de los procedimientos. Las cual se

presenta a continuacioén
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Flujograma del Procedimiento de Fixed Price. (Ver Grafico 18).

Solicitud de
Servicio

Fixed Price

A

Jefe de Taller
Prepara Cotizacién

N

Administradora de Fixed

J Price procesa y envia
cotizacién al cliente
Area de Finanza
recibe, procesa y
confirma que se ha
4 realizado el pago del
Cotizacion Cotizacién SEYIE®
Rechazada Aprobada
A Administradora convierte |
Administradora de la cotizacion en sistema
Fixed Price estudia y solicita repuestos
causas de rechazo de Area de Logistica se
la cotizacion . encarga de importar y
g

suministrar los repuestos
al area de Postventa

Con disponibilidad de
repuestos el Jefe de Taller|
realiza la Programacion de|

Trabajo

'

Técnico de Servicio
»| Ejecuta la actividad de
Mantenimiento asignada

A
Administradora de Teécnico de Servicio
Fixed Price completa la Orden de
coordina conjunto Servicio de la actividad
al jefe de taller las ejecutada (original: cliente,
acciones copia: ACV)
correctivas
F N
N

Administradora de Fixed
Price aplica encuesta de
satisfaccion al cliente

Si Surge alguna
novedad durante el
mantenimiento

A

A

Actividad Ejecutada a
satisfaccion del cliente y sin
novedad

Grdfico 18. Flujograma del Procedimiento de Fixed Price. Tomado de <<Base de Datos de la
empresa>> 2008, Mayo 28
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Flujograma del Procedimiento de Convenio de Servicio Compresores de Aire. (Ver
Gréfico 19).

Solicitud de
Servicio

A 4

Ingeniero de Servicio
prepara y envia

Propuesta de
Convenio al Cliente

Ingeniero de Servicio
estudia las causas

A
v A
Propuesta Propuesta
Rechazada Aprobada

A

Administradora de
Convenio

v v

Informar mensualmente

A

Solicitud de oanacion
las actividades de Repuestos por 1 conjuntamente con Ing de
convenio al Jefe de P afio P servicio de las actividades
Taller de mtto por 1 afio
v v
Con disponibilidad de Area de Logistica se
repuestos el Jefe de Taller | encarga de importar y A
realiza la Programacion de suministrar los repuestos Ao
- . Seguimiento mensual
Trabajo al area de Postventa L
de la operatividad de
los equipos bajo
¢ modalidad convenio
Técnico de Servicio Ejecuta
4 la actividad de <
Mantenimiento asignada -
Reportar novedades
al Jefe de Taller
. Técnico de Servicio
Administradora de completa la Orden de
Convenio coordina Servicio de la actividad
conjunto al jefe de ejecutada. (original:
taller las acciones cliente, copia: ACV)
correctivas
A \ 4
Administradora de Convenio
aplica encuesta de
satisfaccion al cliente
Surge alguna Actividad Ejecutada a
novedad durante el |« » satisfaccion del cliente y sin
mantenimiento novedad

Grdfico 19. Flujograma del Procedimiento Convenio de Servicio Compresores de Aire. Tomado
de <<Base de Datos de la empresa>> 2008, Mayo 28
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Flujograma del Procedimiento Mantenimiento Compresores de Gas. (Ver Grafico

20).

" CONTRATO ANUAL. MANTENIMIENTO ~-___
_ PREVENTIVO Y CORRECTIVO ESTACIONES DE

SERVICIO GNV

ING. SERVICIOS, ESTABLECE
PROGRAMACION MENSUAL DE <
VISITAS A ESTACIONES DE SERVICIO

l

TEC. DE SERVICIOS, DIAGNOSTICA
OPERATIVIDAD DE PARTES
ELECTRICAS Y MECANICAS EN
ESTACIONES DE SERVICIO

]

ING. DE SERVICIOS, ANALIZA
REPORTES TECNICOS DE
INSPECCIONES A ESTACIONES DE
SERVICIO (PARAMETROS DE
PRESION, LUBRICACION, ENERGIA,
REPUESTOS FALTANTES, ETC)

I

ING. DE SERVICIOS, LOGISTICAS DE
ALMACEN (ENTRADAS Y SALIDAS) DE
REPUESTOS FALTANTES SEGUN
INFORMACION RECAVADA DE
ESTACIONES DE SERVICIO

l

ING. DE SERVICIOS, ELABORACION
DE FACTURACION
CORRESPONDIENTE A SERVICIOS Y
REPUESTOS DEL MES, DE LA
SIGUIENTE MANERA:

}

SE RECOPILAN INFORMES DE TODAS
LAS REGIONES

|

SE ELABORA FACTURA PROFORMA
QUE CONTIENE SERVICIOS Y
REPUESTOS INSTALADOS

l

SE ENTREGA POR FAX FACTURA PROFORMA A CADA
INSPECTOR CORRESPONDIENTE A LAS REGIONES
(ORIENTE, OCCIDENTE, METROPOLITANO, CENTRO)

I

SE ENTREGA POR FAX FACTURA PROFORMA A CADA
INSPECTOR CORRESPONDIENTE A LAS REGIONES
(ORIENTE, OCCIDENTE, METROPOLITANO, CENTRO)

|

SE RECIBEN RESPUESTAS
APROBACIONES DE PROFORMAS
PARA LA FACTURACION FINAL

Grdfico 20. Flujograma del Procedimiento Mantenimiento Compresores de Gas. Tomado de
<<Base de Datos de la empresa>> 2008, Mayo 28

Los procedimientos fixed price, convenio de servicio y mantenimiento de

compresores de gas son respectivamente:
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¢ Fixed price: es aquel donde el cliente paga por el trabajo realizado, los precios
estan establecidos para cada tipo de servicio, reparaciéon y/o mantenimiento
segtn el modelo del equipo.

e Convenio de servicio: es aquel servicio técnico el cual por medio de un
convenio se determinan las condiciones del servicio prestado al cliente. Se
definen tiempo y periodo de visitas, la garantia de los repuestos durante un
afo, horas de cortesia, seguimiento mensual de las condiciones de los equipos,
entre otras caracteristicas.

e Mantenimientos compresores de gas: es un procedimiento de servicio técnico
el cual se centra a un tipo determinado de compresores, donde el cliente
primordial son las estaciones de servicio GNV (Gas Natural Vehicular) de

todo el pais.

Los procedimientos poseen grandes oportunidades de mejora, debido a que al igual
que los mencionados anteriormente, no poseen controles, no se verifican los
requerimientos del cliente, las rutinas de trabajo estin llevadas a cabo por
experiencia, presentindose gran desperdicio de tiempo y dinero, los registros
necesario para determinar las actividades realizadas son escasos; no existe
continuidad sobre los trabajos realizados, la atencion del cliente no es registrada; toda
la informacién existente no se encuentra efectivamente ordenada para su mejor uso,
no existen programas estructurales de servicio, al igual que planes de
mantenimientos. Las etapas de verificacion de las actividades del técnico no
mantienen registro, el cliente desconoce puntualmente que se le realiza a su
maquinaria y/o equipo al momento del servicio técnico, dejando abierta la etapa de

verificacion por parte del cliente.

En cuanto a la documentacién levantada de cada procedimiento se observaron las
mismas debilidades, las cuales se pueden enmarcar en las siguientes:
¢ No se identifica el objetivo del procedimiento.

® Los responsables de las actividades no estan establecidos.
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e Los puntos de control y verificacion no establecen registros.

e El cliente debe dejar por escrito que verifico el trabajo realizado como
aceptacion del mismo y no existe ningtn registro que lo certifique.

e Existe la fuerte necesidad de conformar planes de mantenimientos para los
equipos mdas abundantes en los clientes de la empresa, para lograr hacer uso
efectivo de la informacién y dejar registro de cada actividad realizada.

e No existe un historial de los mantenimientos realizados, al igual que un
registro de la operatividad de los equipos atendidos.

e Se debe establecer un mecanismo para el intercambio de informacion entre el
cliente y la empresa en cuanto a las condiciones de operatividad de las
maquinarias y equipos.

¢ Se deben identificar y registrar la recepcion de alguna propiedad del cliente en
algun taller de servicio de la empresa.

e Se deben establecer controles sobre los servicios contratados externamente.

e Se deben generar todos los reportes técnicos como registro del servicio
realizado firmado por el cliente, como por el responsable por parte de la

empresa.

4.4.4. Procedimiento de compras de taller.

La empresa en su intento de conformar este procedimiento, documento un flujograma
sobre las actividades que se realizan para la adquisiciéon de un insumo necesario en
taller. Siguiendo la linea de accién determinada por la empresa, este procedimiento
entraria en uno de tipo particular para el procedimiento central de compras. Los
responsables reflejaron lo que estaban realizando cada vez que se originaba una
compra de este tipo, contribuyendo a la documentacién del procedimiento. Al
analizar la situacién a través de la metodologia propuesta, se determind que este
procedimiento poseia muchas oportunidades de mejoras y las mismas deberian
atender los requerimientos normativos sobre la clausula de compras, lo cual era un

punto débil de la documentacién existen.
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A continuacién se presenta el Flujograma del Procedimiento de Compras de Taller.

(Ver Grafico 21).

Surge Necesidad

A

Se ubica un
posible proveedor
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de Datos)

v

Se solicita, por via
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acuerdo a las
especificaciones del
requerimiento

v
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con el proveedor A

v

Si no se tiene
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Area de Finanzas,
con la factura -
original Recepcion del
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Grdfico 21. Flujograma de Procedimiento Compras de Taller. Tomado de <<Base de Datos de la
empresa>> 2008, Mayo 28

La documentacién existente sobre el procedimiento compras de taller encontradas al
inicio de este trabajo presenta grandes brechas, las cuales se centralizan en:

® No se identifica los responsables de las actividades.
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¢ Los clientes no se encuentran establecidos.

¢ No se identifican el objetivo del procedimiento, ni puntos de control.

® No se hace uso de formularios que permitan generar algin registro sobre la
realizacién de las actividades.

e El producto adquirido no se somete a revision, comprobando que se cumpla
con los requerimientos establecidos en la compra.

® Los proveedores seleccionados no son debidamente evaluados.

® No se establece un enlace entre la solicitud de cotizacidn, cotizacién y orden
de compra.

e No se representa el fin del proceso y no se hace uso adecuado de la

simbologia del flujograma.

El proceso de compra es uno de los que debe contener una serie de requisitos
establecidos en la norma, en la cual se basa el Sistema de Gestion de la Calidad que
se desea implementar. Por estas razones al presentar las oportunidades de mejoras al
responsable del proceso posventa de la empresa, se determindé que se deberia
establecer un procedimiento que atendiese cada uno de los puntos establecidos,

determinando hitos de evaluacion y control con sus respectivos registros.

Al presentar estas carencias de procedimientos documentados al Comité de la Calidad
de la empresa, se determind que se van a documentar todos los necesarios que
permitan definir las actividades desarrolladas por el proceso de valor posventa. La
documentacién contard con ciertos puntos que serdn desarrollados dependiendo del
tipo de procedimiento, los cuales pueden ser: procedimientos documentados que por
alguna razén no se estable una rutina secuencial de actividades y procedimientos
secuenciales los cuales contardn con un cuadro de descripcion de actividades y un
flujograma de ejecucion de actividades cuando aplique. Todos estos detalles se
encuentran establecidos en el procedimiento de estructura documental de gestion de

la calidad.
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4.5. Cumplimiento normativo en la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Empresa.

En la implementacién de un Sistema de Gestiéon de la Calidad, bajo la Norma
Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000, es necesario el cumplimiento de numerosas
cldusulas. Atlas Copco Venezuela, S.A. en el camino a la conformacién de su sistema
de la calidad solicit6 asesoria externa de consultores en materia de la Gestién de la
Calidad, los cuales, en las inspecciones realizadas reflejaron la situacién en la que se
encontraba la empresa en ese momento, levantado un conjunto de observaciones y no
conformidades. Con ayuda de esta informacién y la recabada con la interaccion
directa en las distintas labores del drea se establecio las necesidades que presentaba el
area de posventa de la empresa, considerando que era uno de los procesos que
ameritaba mayor dedicacion para lograr satisfacer los requerimientos normativos que

conlleva un sistema como el mencionado.

4.5.1. Diagnéstico y Andlisis de la Situacién en cuanto al Cumplimiento Normativo
de la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000.

En el andlisis de la situacion en cuanto al cumplimiento normativo se reflejo las faltas
a las siguientes clausulas:

e Objetivos de la Calidad (5.4.1 NVC ISO 9001:2000). La empresa estableci6 4
objetivos de la calidad, los cuales son: Desarrollar un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la Norma Venezolana COVENIN-ISO 9001:2000;
Desarrollar un sistema de capacitacion de personal; Desarrollar un sistema de
medicidn de satisfaccion del cliente; Desarrollar un sistema de indicadores de
gestion para monitorear el desempeio de los objetivos de la organizacién. En
cuanto a estos objetivos se determind para el proceso de posventa, que era
indispensable conformar un sistema de indicadores de gestion, con el fin de
monitorear el desempefio del proceso y el cumplimiento de los objetivos
propuestos, es por esto que se decidié conformar los indicadores para que el

area de servicio posventa cumpliendo con lo establecido en esta cldusula.
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Infraestructura (6.3 NVC ISO 9001:2000). La empresa no tiene ningin
procedimiento o método de control establecido que permita, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los
requisitos del servicio técnico. Por lo cual se evidencié la necesidad de
proporcionar un mecanismo que permita tener el control de la infraestructura.
Al presentar esta debilidad, la empresa establecié cual era la infraestructura
necesaria para la conformidad del producto. Y se determind que era de vital
importancia mantener y preservar las herramientas y maquinarias de taller,
como los vehiculos de servicio, generando sus respectivos registros de las
actividades realizadas.

Revision de los requisitos relacionados con el producto (7.2.2 NVC ISO
9001:2000). No existen registros de la revision de los requisitos relacionados
con el producto y el servicio. Existen formularios los cuales poseen renglones
sin informacién como: fecha requerida de la oferta, recibido por el
representante de ventas, etc. Lo cual indica que no se esta llenado
adecuadamente por faltas de informaciéon o que simplemente no existe la
informacién para su llenado. Es por esta razon que se present6 la necesidad de
elaborar procedimientos de todos los subproceso del drea de posventa
definiendo cuando es necesario el uso de algin formulario y donde se
encuentran las etapas de verificacion, logrando establecer registros de la
revision de los requisitos del producto.

Proceso de compras (7.4.1 NVC ISO 9001:2000). La organizacién debe
asegurar de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra
establecidos. En la empresa existen 3 metodologia de compra (logistica,
servicio posventa y mercadeo y ventas). El andlisis permitié establecer las
acciones a seguir, donde se va a centralizar las compras a un procedimiento
macro el cual serd elaborado y su responsabilidad cae sobre el area de
logistica de la empresa. Quedando por fuera las compras de emergencia de
cada una de las dreas, las cuales serdn atendidas con procedimientos

particulares, cuya responsabilidad es directa del responsable del proceso
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involucrado. Para el servicio posventa el procedimiento particular es llamado
compras de taller.

Produccion y prestacion del servicio (7.5 NVC ISO 9001:2000). Control de la
produccién y prestacion del servicio (7.5.1 NVC ISO 9001:2000). Se
evidencié que no existen registros formales de la inspeccién de recepcion y
despacho de los materiales, equipos y/o componentes. Como tampoco de
registros de faltas o averias en la recepcién de equipos. Determindndose la
necesidad de crear procedimientos que definan como van a realizarse las
actividades de verificacion, generando registros de estas inspecciones, como
también el procedimiento que establezca las rutinas para el despacho del
material, generando registros de estas actividades.

Identificacion y Trazabilidad (7.5.3 NVC ISO 9001:2000). La recepcion de
equipos y repuestos para un servicio técnico no tiene establecida una unidn
con la orden servicio asociada, es decir, no existe un enlace entre los equipos
y/o repuestos con el cliente. Por esto razén es primordial crear en los distintos
procedimientos de servicio técnico formularios donde se genere la trazabilidad
de estos productos con el servicio prestado al cliente, colocando el ndmero de
la orden de servicio en cada uno de ellos, y enlazando los procedimientos de
recepcion de mercancia con los de servicio posventa.

Propiedad del cliente (7.5.4 NVC ISO 9001:2000). No existen registro que
indique que el mantenimiento a un equipo fue realizado, los formularios
existentes no son llenados en su totalidad comprobando que no se cumplié
con lo establecido o la informacién no puede ser llenado por alguna razén. Es
por esto que surge la necesidad de crear procedimientos de servicio posventa
que generen registros como reportes técnicos, permitiendo la verificacion por
los responsables. También resulta necesario procedimientos de planes de
mantenimientos de los equipos primordiales donde se logre crear registro de
cada una de las actividades de mantenimiento realizadas y el cliente pueda
chequear las actividades realizadas a la culminacién de un servicio técnico

dado su visto bueno.
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Propiedad del cliente (7.5.4 NVC ISO 9001:2000). Los equipos del cliente
que se encuentran en las instalaciones de Atlas Copco Venezuela, S.A. para
un servicio técnico no son debidamente identificados y almacenados. Se
determina que es urgente crear los mecanismos de identificacion de estos
equipos pudiendo enlazar la identificacién con el propietario y las razones por
las cuales el equipo se encuentra en taller.

Control de los equipos de seguimiento y medicién (7.6 NVC 9001:2000). En
la empresa no existe un control sobre los equipos, herramientas o dispositivos
de seguimiento y medicidn, por lo tanto no poseen la certeza de los resultados
arrojados por mismos, los cuales son manejados en todos los servicios
técnicos realizados, conformando un incumplimiento critico de la normativa.
Por estas razones es fundamental que se cree un mecanismo que permita
registrar, identificar, controlar, calibrar, mantener y verificar estos equipos.
Para lograr tener la certeza en los resultados obtenidos. La empresa
comercializadora decidié conformar un procedimiento que permita cubrir
todas estas necesidades con el fin de cumplir con esta importante clausula
para la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad basada en esta
normativa.

Seguimiento y medicién de los procesos (8.2.3 NVC ISO 9001:2000). Se
evidencié una fuerte carencia de indicadores que permitan monitorear el
desempefio de los procesos. Para el cumplimiento de esta cldusula se debe
gestionar el desarrollo de los indicadores, que ademds son uno de los
objetivos de calidad de la empresa comercializadora. El desarrollo de los
indicadores en el proceso posventa involucré una interacciéon con las
actividades que se realizan para poder concreta cuales son los puntos de
medicién que permitan dar la informacién sobre la manera como se realizan
las cosas, también es necesario conformar los procedimientos de todas las
rutinas para poder establecer en que punto se pueden fijar los objetivos a

alcanzar con la actuacion de los indicadores.
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Control del producto no conforme (8.3 NVC ISO 9001:2000). Se determiné
que no existe una zona formalmente identificada y ordenada para la
agrupacion e identificacion de los productos no conformes. Enmarcado la
necesidad de establecer un procedimiento que defina como va a ser el control
de estos productos, estableciendo las actividades y rutinas necesarias para la
eliminacion de la no conformidad y evitar que a un cliente se le entregue un
producto no conforme. En el caso de que la no conformidad se le presenta al
cliente con un equipo, producto, repuesto o servicio, se determiné que se debe
crear un procedimiento que defina el trato de las garantias asumidas por la
empresa, debido a que de acuerdo al dictamen de la empresa, solo se
considera que un producto puede ser no conforme estando en el cliente, si este
se encuentra dentro de su periodo de garantia.

Andlisis de datos (8.4 NVC ISO 9001:2000). No existen un mecanismo que
permita concreta la informacidn necesaria para realizar un anélisis de la forma
como se estan desarrollando las actividades, uno de estos mecanismos podrian
ser los informes de gestion que reflejen el comportamiento, tendencias y
andlisis de los datos de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. Al
presentar este andlisis a la empresa, la misma establecié que se va a elaborar
un informe de gestion mensual por cada una de las 4reas pertenecientes a la
estructura de procesos de Atlas Copco Venezuela, S.A. Es por esto que surge
la necesidad de primero conformar los indicadores de gestion del drea de
servicio posventa, para que los resultados de los mismos sean reflejado en este
informe.

Contratacion externa (4.1 NVC ISO 9001:2000). La empresa no establece la
manera de controlar los procesos o actividades desarrolladas por los agentes
contratados externamente, debido a esto se decide llevar un control de los 2
tipos de contratacion encontrados en Atlas Copco Venezuela, S.A. La primera
es la subcontrataciéon de transporte, cuyo control serd abarcado en el
procedimiento de despacho de mercancia y la segunda es la subcontratacion

de servicio técnico la cual se realiza a través de un taller autorizado del grupo
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Atlas Copco Venezuela, S.A. estableciendo su control en el procedimiento
llamado procedimiento de talleres autorizados servicio posventa. De ambos
quedaran los respectivos registros que evidencien que la empresa tiene control

sobre la contratacion externa.

El camino hacia la conformacién de un Sistema de Gestion de la Calidad es arduo y
amerita de la responsabilidad de todos los integrantes de la organizacién, ayudando a
conformar la base documental necesaria que permita a la empresa establecer el
control de sus procesos, demostrando que conoce y mantiene registro de sus acciones,
enmarcado los errores o defectos que pueden presentarse, para que los mismos sean
atendidos de acuerdo a los criterios desarrollados, logrando de esta manera encaminar

a la organizacién hacia la mejora continua de toda su gestion.

Es por esta razon que al analizar la situacion de la empresa al momento del inicio de
este trabajo, permitié que se concretara un panorama y una linea de accién para
abordar gran parte de los puntos débiles encontrados, logrando definir la manera de
cubrir los requerimientos normativos para la conformacién de un Sistema de Gestion

de Calidad en la empresa comercializadora Atlas Copco Venezuela, S.A.
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CAPITULO V
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CAPITULO V
RESULTADOS

El presente capitulo expondrd los resultados obtenidos en el desarrollo de este
Trabajo Especial de Grado, los cuales fueron logrados a través de la interaccion
directa con el proceso productivo de la empresa comercializadora, especificamente en

el area de servicio posventa.

Una vez lograda la familiarizacién con la empresa mediante la induccién sobre su
funcionamiento y la adaptacién con el proyecto, se pudo concretar un andlisis y
diagnéstico de la situaciéon al momento del inicio de este trabajo, permitiendo
comparar las préicticas actuales de Atlas Copco Venezuela, S.A. en el drea de servicio
posventa con los requisitos necesarios para la conformacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000. Este anélisis permitio identificar
los puntos fuertes y débiles de este proceso, logrando establecer las acciones a seguir,
donde una de estas acciones fueron abocadas al:
¢ Disefio, desarrollo y mejora de los procedimientos que permiten desarrollar
las tareas diarias del servicio posventa.
e Desarrollo de puntos de control que permitan monitorear el desempeiio de los
procesos.
e Establecimiento de registros necesarios, para determinar las acciones
realizadas.
e La secuencia y relaciones del drea con otros procesos de la empresa

comercializadora.

El disefio, desarrollo y mejora de los procedimientos del drea del servicio posventa,
como cada una de las acciones a seguir tienen el objetivo de brindar las bases para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad encaminando a la empresa

hacia el control y mejora de sus procesos, logrando de esta manera la disminucion del
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uso de recursos monetarios, tiempo y capital humano, teniendo como meta la

satisfaccion del cliente.

Para la conformacion de los resultados representados en este capitulo nos apoyamos
en los pasos descritos en la metodologia de este trabajo. Por medio de conversaciones
directas con los responsables de los procedimientos se logré concretar cada uno de los
mismos, pasando por etapas de revision, documentacion, ajuste, revision por los
responsables, reajuste, aprobacién por los responsables y aprobacion por el Comité de
la Calidad dejando fuera del alcance del proyecto la etapa de implementacion, es
decir, cada uno de los resultados presentados en este capitulo fue debidamente

aprobado de acuerdo a los pardmetros establecidos por la empresa

La forma como se representa los resultados esta basada bajos lineamientos de la
empresa comercializadora en sus procedimientos de Gestion de la Calidad llamados
Estructura Documental (P-GC-001) y Codificacién de Documentos (P-GC-002) los
cuales establecen los parametros normativos, formatos, identificacién y codificacién
necesaria para la documentacion ,con el propdsito de estandarizar, controlar y facilitar

el manejo documental.

En la presentacion de los resultados en este Trabajo Especial de Grado, para
optimizar el manejo de los mismos y evitar la repeticion de anexos idénticos en los
procedimientos expuestos, se decidié que solo serdn colocados una vez de acuerdo al
orden de aparicién, expresando en los procedimientos continuos que el anexo ya fue

incluido.

Al tener establecidas cada una de las oportunidades de mejoras, obtenidas a través del
andlisis y diagnostico de la situacién al momento de iniciar este trabajo, permitid
abocar los resultados a la solucion de estas brechas, logrando conformar la base

documental necesaria para la implementacién de un Sistema de Gestién de la Calidad,
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como también para el cumplimiento normativo de la norma venezolana COVENIN-

ISO 9001:2000.

La elaboracion del mapa general de procesos de la empresa, como la caracterizacion
especifica del proceso de posventa, logré determinar en primer lugar, relaciones
claras entre los procesos, identificindolos de acuerdo al tipo, conformar la estructura
medular de la empresa, identificando cada uno de los procesos de valor, incluyendo a
aquellos procesos significativos de la empresa comercializadora que no fueron
considerados al momento de la estructuracién del primer mapa de procesos,
estableciendo la comunicacioén entre las dreas, concretando las entradas y salidas
basicas del sistema productivo de la empresa, definiendo el orden correcto en que las
areas interactian para generar los productos en la comercializaciéon y prestacién de

servicio.

Una vez establecido cada uno de los procesos se pudo abordar el drea de servicio
posventa, concretando su caracterizacion, la cual permite identificar cada una de las
actividades claves para la prestacion de servicio técnico, estableciendo claramente los
responsables, la relacion con otras dreas de la empresa, concretando cuales son las
entradas e insumo necesarios para la realizacién de las actividades, determinando el
proveedor que la suministra, al igual de cada una de las salidas identificando a que
cliente van dirigidas. Por dltimo se indican los controles necesarios para la lograr
monitorear el desempefio del proceso, como los pasos necesarios para abocar el area

hacia la mejora continua a través de PHVA.

Al tener identificado y caracterizado el proceso de posventa, se pudo concretar la
elaboracién de los procedimientos basicos del drea, logrando abordar los necesarios
para la comercializacion y prestacion de servicio que aseguren el cumplimiento de los
requerimientos del cliente. Estos procedimientos son declarados de manera puntual en
la caracterizacion y cada uno de ellos da solucion a las brechas encontradas durante el

andlisis y diagnostico realizado.
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Con la finalidad de concretar las actividades y registros necesarios para la prestacion
del servicio posventa se desarrollaron los siguientes procedimientos:

e Comercializacion y Ventas de Repuestos CT.

e Ventas de Repuestos y Consumibles CMT.

® Procedimiento de Garantias CT.

® Procedimiento de Garantias CMT.

e (Comercializacion de Servicio Fixed Price CT.

e Servicio Técnico Fixed Price CMT.

e Convenio de Servicio Técnico Compresores de Aire CT.

e Servicio Técnico Convenio Mano de Obra CMT.

¢ Mantenimiento de Compresores de Gas CT.

e Compras de Taller.

Los procedimientos mencionados permiten al drea de posventa poseer toda una base
documental que describa las rutinas de trabajos necesarias para la comercializacion y
prestacion de servicio técnico, logrando identificar los requerimientos del cliente, las
necesidades, las entradas, establecer los objetivo, como los puntos de control para
cumplir con dichos objetivos, el alcance de cada procedimiento, las actividades
requeridas para garantizar la trazabilidad y disponibilidad de los repuestos, los
registros necesario para garantizar el cumplimiento de las actividades, definir cada
uno de los responsables especificando en donde y como actia para generar un
producto del procedimiento, establecer un soporte documental para la rotacién del
personal, permitiendo una inducciéon mdas organizada y sistematica, establecer los
lineamientos para vender un repuesto, para el trato de una garantia de algin producto
o servicio prestado, los lineamientos para cada uno de los tipos de servicio realizados
y las rutinas necesarias para la adquisicion de un insumo necesario para la prestacion
del servicio posventa. Logrando establecer toda una base documental que identifica
el modo de operar de la empresa comercializadora en este proceso de valor

perteneciente a la estructura medular de la misma.
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Dada las necesidades determinadas en el capitulo anterior en cuanto a los
requerimientos necesarios para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad, se crearon numerosos procedimientos que le permitiera a la empresa poder
conformar una plataforma con el fin de mejorar tanto las acciones en la prestacion del
servicio posventa como el uso de equipos y maquinarias de calidad logrando de esta

manera conformar un servicio de calidad a los clientes.

Con el fin de cumplir con los requerimientos normativos para la implementacién de
un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo la norma venezolana COVENIN-ISO
9001:2000, como los objetivos propuestos por la empresa se conformaron los
siguientes procedimientos:

e Asesoria y Entrenamiento Técnico a Clientes.

e Control de Equipos y Herramientas de Medicién y Ensayo.

¢ Control del Productos No Conforme.

¢ Arranque de Equipos.

¢ Planes de Mantenimiento de Compresores.

o Talleres Autorizados de Servicio Posventa.

Los procedimientos anteriores permiten a la empresa comercializadora definir la
rutina para la prestacion de una asesoria técnica a los clientes, estableciendo un
registro de esta accion; establecen las actividades necesarias para el entrenamiento
técnico que se le puede suministrar a un cliente, con el fin de capacitarlo para el

manejo de la maquinaria o equipos Atlas Copco.

Para garantizarlas que la empresa tenga el control sobre los datos obtenidos de todas
las mediciones realizadas en la prestacion del servicio posventa se determinaron las
acciones para lograr verificar la exactitud y operatividad de los instrumentos de
medicidn, verificar el cumplimiento de las frecuencias de calibracion de los mismos,
verificar la adecuada distribucion de los equipos calibrados como la identificacion de

los equipos no aptos.
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En el trato del producto no conforme, se establecieron las actividades a realizar por la
empresa en la ocurrencia de un producto no conforme con el fin de identificarlo,
solventar la no conformidad y asegurar que el mismo no llegue al cliente, al igual que
si la no conformidad se le presente al cliente, se logre atenderla solventando la

irregularidad.

Con el fin de solventar la manera poco eficiente del manejo de la documentacién
necesaria para un servicio técnico, se crearon los planes de mantenimiento, que le
permiten al técnico de servicio, identificar la secuencia de pasos que debe abordar
segtin el nimero de horas de funcionamiento del equipo atendido, logrando establecer
los registros necesario para enmarcar el cumplimiento de las actividades, informando

al cliente sobre las tareas realizadas.

La debilidad de la empresa sobre el manejo de las garantias originé la necesidad de
que se creara un procedimiento obligatorio de arranque para los clientes con el fin de
que la empresa comercializadora tenga el control sobre los equipos vendidos y cuales
de ellos estdn en funcionamiento, generando los registros necesario donde el cliente
acepta todas las cldusulas establecidas para el manejo de un equipo de la marca Atlas
Copco. Todas estas necesidades fueron atendidas con la elaboracion del

procedimiento de arranque.

Para solventar que la empresa al no poseer un control sobre la contratacion externa, se
cred el procedimiento de talleres autorizados, con el fin de solventar esta brecha,
logrando definir las herramienta de evaluacion, donde se fijé los puntos necesario que
deben exigirse por parte de la empresa a dicho agente, para que de esta forma se logre
concretar que el servicio prestado el ente externo lleva la imagen y los entandares de

calidad establecidos por empresa.

Para garantizar la infraestructura necesaria para la prestacién del servicio posventa

fue necesario conformar los siguientes procedimientos:
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¢ Mantenimientos de Herramientas y Equipos de Taller.
¢ Control y Mantenimientos Preventivos y/o Correctivos de los Vehiculos de

Servicio Posventa.

Los dos procedimientos reflejados permiten al drea de posventa tener un control sobre
la infraestructura bésica necesaria para la prestaciéon de servicio, estableciendo la
frecuencia de mantenimiento de las herramientas y equipos, como los vehiculos de
servicio. Se concretan las actividades necesarias para lograr asegurar la
infraestructura se encuentre en las condiciones establecidas para prestar un servicio
de calidad a los clientes, generando los registros necesario para conformar la hoja

vida de cada herramienta, equipo o vehiculo definiendo su estado.

Una vez lograda la interaccion con el proceso, logrando definir las oportunidades de
mejora y atacarlas con los resultados planteados, fue necesario generar los
mecanismos que permitan monitorear el desempefio de las actividades realizadas del
proceso, para lo cual fue necesario, elabora los controles a través de los siguientes
indicadores de gestion:

e Satisfaccion del Cliente CT.

e Satisfaccién del Cliente CMT.

¢ Tiempo de Respuesta CMT.

¢ Equipos Operativos vs. Inoperativos CT.

Los indicadores propuestos solventan la necesidad de la empresa de no poseer un
control efectivo sobre las actividades que realiza en este proceso. Son puntos de
control que permiten medir el cumplimiento de los objetivos y vincular los resultados
con la satisfaccion de las demandas, también posibilitan evaluar el costo y prestacion
de servicio, su calidad, pertinencia; y verificar que los recursos se utilicen con
eficacia y eficiencia. Las herramientas de control realizadas, permiten dar a conocer

el cumplimiento de los objetivos planteados o metas fijadas por la organizacién, su
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vigencia y frecuencia de recoleccion de informacién varia de acuerdo al tipo de

indicador.

En la busqueda de conseguir una herramienta que permitiera una actualizacion
permanente de las acciones orientadas ala mejora de la calidad, como todos los
procedimientos necesarios para la prestacion de servicio de manera global, se trabajo
en la elaboracién del plan de la calidad de esta area, el cual es el siguiente:

e Plan de la Calidad de Servicios.

La elaboracién del plan de la calidad de servicio pretende, englobar todos los
procedimientos, rutinas de trabajos, en una linea de accién, logrando afianzar y
establecer los puntos de evaluacion, registro entre otros, permitiendo de una manera
practica conocer las actividades realizadas por la empresa para preservar la calidad de
los servicios posventa que comercializa. En si es una herramienta para irradiar la
cultura de la calidad a todas las personas que trabajan Atlas Copco Venezuela, S.A.
con el fin de aprovechar todos sus conocimientos y su potencial en la obtencion de los
objetivos de la calidad. Asimismo, articular medidas de control y evaluacién
oportunas para asegurar la eficacia y la eficiencia de los distintos programas e
impulsa la mejora permanente y la innovacion. El plan de la calidad propuesto
concentra las actividades realizadas, las referencias, los responsables involucrados

por actividad, caracteristicas basicas de la actividad, registros, requisitos y frecuencia.

Otro objetivo para la elaboracién del plan de la calidad de servicio, es cubrir la
necesidad que se presentaba en los procesos licitatorios de servicio técnico de las
grandes empresas, como por ejemplo: PDVSA, Alucasa, Venalum, entre otras. Donde
en la actualidad exigen de acuerdo al tipo de necesidad, un plan de la calidad para de

esta formar establecer un aval sobre la contratacion que van a realizar.

Los resultados anunciados en este capitulo se encuentra desglosados en los apéndices

de este Trabajo Especial de Grado, Ordenados de acuerdo al indice general.
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CONCLUSIONES

En el presente trabajo se realizé un estudio aplicado a una empresa comercializadora
de equipos de aire comprimido con presencia internacional, analizando los
procedimientos que ejecuta el drea de posventa, para la prestacion del servicio técnico
en Venezuela. El propdsito de ello ha sido, por un lado, identificar las oportunidades
de mejora en la prestacion del servicio, y por otro, analizar las brechas que en materia

de calidad posee la empresa en el drea de servicio posventa.

Para el logro de nuestros objetivos, se utilizé la metodologia planteada en el capitulo

IIT que nos permitié obtener los resultados y emitir las siguientes conclusiones:

1. El anélisis efectuado a los procesos bdsicos que fundamentan el sistema de
producciéon de la empresa comercializadora, nos permitié concluir la
existencia de debilidades en el area de servicio posventa, que afectaban el
desempefio y medicién en la prestacion del servicio. Una vez identificadas y
trabajadas permitieron consolidar los lineamientos a seguir para superar la
brechas y lograr la prestacion de un servicio posventa de calidad en
condiciones controladas.

2. Al disenar y desarrollar el mapa general de procesos, se consolidaron los
procesos de valor que conforman la estructura medular de la empresa, los
cuales son: Mercadeo y Ventas, Logistica y Posventa, asi como los procesos
significativos que formaran la estructura de proceso de la empresa
comercializadora. Determindndose la inclusiéon de las dreas de apoyo:
Informética y Finanzas, la primera por brindar el soporte de comercializacion
de la empresa a través del sistema informatico SCALA vy el resguardo de la
informacién por medio de los servidores. Y la segunda por establecer el
ultimo contacto con los clientes a través de la cobranza y por brindar el

soporte administrativo a la empresa.
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La elaboracion de la caracterizacion del proceso posventa, fusionando las
areas de negocio Técnica de Energia Comprimida y Técnicas de Mineria y
Construccién, permite visualizar el conjunto de procedimientos y actividades
claves desarrollados por estas drea en la prestacion del servicio posventa,
identificando el objetivo principal, los responsables, los métodos de control
empleados y actividades desarrolladas para transformar las entradas en los
distintos productos que son los resultados de la gestion de este proceso en la
empresa comercializadora.

La documentacion de los procesos y sus respectivos procedimientos en el
area de posventa, permite que pueda darse el seguimiento a las actividades
relacionadas con la calidad en la prestacién del servicio, evidencian lo que
sucede, de tal forma que en el caso de algin reclamo o no conformidad por
parte de los clientes internos como externos, se pueda generar las acciones
necesarias para solventar dicha situacién, manteniendo los registros que
avalen el cumplimiento de sus actividades, haciendo uso efectivo de los
recursos, operando de forma sistemadtica y normalizada, permitiendo hacer un
mayor control sobre las actividades a realizar o realizadas, mejorar
sustancialmente las operaciones, se eliminan desperdicios e ineficiencias del
sistema, permitiendo un aumento de la productividad y competitividad,
logrando de esta forma mayor participacién en le mercado.

Los indicadores disefiados y desarrollados ofrecen informacién necesaria para
identificar los factores que afectan la prestacion del servicio, sirviendo de
control, permitiendo la toma de acciones preventivas o correctivas cuando los
valores arrojados por estos se desvien del objetivo propuestos por la empresa
comercializadora en el drea de posventa.

Con el desarrollo del proceso productivo del drea de Posventa para la empresa
comercializadora de equipos de aire comprimido es posible evidenciar las
interacciones que tienen entre si los procedimientos, el personal involucrados
y los apoyos necesarios para la prestacion del servicio, fomentando el control

de sus actividades y evaluaciones que permiten medir el desempefio de las
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tareas realizadas y la gestion de los responsables logrando conocer la
percepcion del cliente sobre el servicio prestado. Al abocar al proceso de
posventa hacia la conformacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
permitié que se creara una serie de procedimientos, los cuales generaran un
valor agregado al servicio posventa desarrollado por esta, logrando el
cumplimiento de sucesivos requerimientos normativos necesarios para la
implementacién de un sistema como el mencionado, el cual origina establecer
un sistema apoyado en especificaciones confiables y reconocidas

universalmente.
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RECOMENDACIONES

La empresa cuenta con el potencial y la experiencia del personal sobre sus
procesos, con lo cual pueden identificar necesidades de mejora continua del
sistema, solo falta coordinar las acciones para definir el compromiso que cada
uno debe asumir para efectuar los cambios.

Las comunicaciones internas y externas son constantes y necesarias para el
mejoramiento de las relaciones entre las partes, sabiendo esto, se recomienda
avocar recursos para el mejoramiento de los canales de comunicacién ya
establecidos e implementar, si es posible, nuevas vias que faciliten la
interaccién entre los involucrados.

En busca de la satisfaccion de los clientes externos, se recomienda establecer
un espacio de interaccion en el cual, los trabajadores, puedan compartir sus
experiencias y resultados, sean positivos 6 no, con las otras dreas de negocio,
en busca de reconocer y canalizar las experiencias para el mejoramiento de los
procesos.

En busca de la satisfaccién del cliente interno, se recomienda fomentar los
espacios de recreacion e interaccion entre los gerentes, su personal y a su vez
entre las gerencias, fomentar buenas practicas de cortesia y atenciones entre
los miembros de las distintas sucursales y motivar al personal por el
cumplimiento de una meta o el alcance de un objetivo.

Es sumamente importante divulgar por parte de la alta gerencia que la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad no puede tener como
objetivo principal la obtencién de un certificado de la calidad, sino el de
alcanzar un sistema que garantice un sistema de produccién y calidad optima
en todos sus productos y servicios.

Atlas Copco Venezuela, S.A. debe orientar su gestion al cumplimiento de los
requerimientos del cliente, abocdndose hacia la mejora continua de sus
procesos, para de esta forma lograr implementar un Sistema de Gestion de la

Calidad en toda la empresa comercializadora, tanto en su sede principal, como
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en cada una de sus sucursales a nivel nacional. Logrando de esta forma
permanecer en el mercado actual altamente competitivo.

Hacer uso de la gran ventaja que presenta la marca en cuanto al gran
reconocimiento mundial, para percibir de los clientes sus necesidades y de
esta manera cumplir con sus requerimientos en cuanto a productos y servicios.
Capacitar al personal encargado de la implementacion del Sistema de Gestion
de la Calidad bajo la norma venezolana COVENIN-ISO 9001:2000, para que
posea en su conocimiento, cudl es el fin y por qué es necesaria esta
implementacion, logrando una divulgacion efectiva a cada uno de los
integrantes de la empresa.

Manejo efectivo de los indicadores de gestion desarrollados, haciendo uso de
los resultados obtenidos para tomar acciones preventivas y/o correctivas que
permitan acercar y mantener la gestion en los objetivos planteados. Como
también se recomienda generar otros puntos de control para las actividades
desarrolladas.

El personal de la empresa debe seguir familiarizindose con el proyecto de la
mejora de la calidad de los productos y servicio que comercializa,
integrandose al equipo dedicado a la implantacién del Sistema de Gestién de
la Calidad, entendiendo que un sistema como este es tarea de todos.

Se recomienda mantener un contacto permanente con los proveedores y
empresas representadas, para lograr conservar actualizados los sistemas de
seleccidn, evaluacion y calificacion de los proveedores, con el fin de adaptarse
a las nuevas exigencias.

La certificacion ISO 9001:2000 se encuentra en un estado avanzado en cuanto
a su estudio y documentacion requerida para el drea de posventa, donde gran
parte de esto se encuentra desarrollada en este trabajo. Se recomienda que se
haga uso continuo de esta documentacién, atendiendo principalmente a las
otras dreas de la empresa, invirtiendo recursos en la implementacién y
divulgacién de todos estos requerimientos normativos para el logro de este

importante objetivo.
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1. OBJETIVO
Establecer los pasos a seguir para desarrollar el proceso de Comercializacién de repuestos en el
Area de Energia Comprimida.

2. ALCANCE
Este documento abarca desde la existencia de una requisicién de producto hasta el despacho del
mismo.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION
3.1. ACV-50 (Pedidos de cliente): Formato realizado en el sistema SCALA en el cual se
registran los datos inherentes a las 6rdenes de compra emitidas por los clientes.
3.2. CT: (Compressor Technique) Area de negocio Energia Comprimida.
3.3. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las tres
divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel mundial.
3.4. STOCK: Designacién genérica del inventario de productos existentes en almacén.

4. RESPONSABLES
El Gerente de Posventa es el responsable de supervisar y velar por el cumplimiento de este
procedimiento a nivel nacional.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTOQO: Comercializacion y Venta de Repuestos CT

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

. Gerencia de . Elabora propuestas de cotizaciones de
Posventa repuestos las cuales presenta
. Coordinador de periédicamente a clientes o prospectos.
Mercadeo 2. Informa sobre proceso de negociacion y Clientes:
.. Propuestas de
. Repuestos Seguimiento de las Ofertas. RS
Atlas Copco Estrategias cotizaciones e
Venezuela, S.A. | de Mercadeo . . informacién al - Entes
’ Personal designado | Nota: El responsable de la venta va a variar cliente Externos
en cada sucursal | dependiendo de la sucursal y regién donde
para la aplique el Proceso y pueden ser (Ingenieros de . Particulares
comercializacién de | Servicios, Vendedores, Personal Administrativo
repuestos y de los técnicos al momento del servicio)
. . 3.  Recibe solicitud de cotizacién de
. Gerencia de . Gerencia de
repuestos por parte de entes externos,
Posventa Posventa R . P
particulares via telefonica, fax,
. Coordinador de R personalmente o correo electrénico. .
Propuesta . :
Mercadeo p(;]e S : C(;c)[rdlne(ljdor de 4. Responsable detecta la necesidad y genera Clientes
ercadeo R .
L la cotizacion de repuestos que le interesa
Repuestos cotizaciones Repuestos al cliente P q Oferta o . Entes
e P P . Cotizacion Externos
Personal informacién | p | desienad 5. Envia oferta via fax, correo electrénico o
designado en al cliente - rer sor:ia emgnal 0 entrega personalmente e informa al cliente Particulares
cada sucursal en cada sucursa sobre condiciones de la venta. '
parala
parala alizacion d
comercializacion comercializaclon @€ | Nota: La cotizacién siempre debe llevar el
de repuestos repuestos nimero de parte de los repuestos.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de Posventa
de la Calidad
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PROCEDIMIENTO:

ENTRADA

ORIGEN

INSUMO

Comercializacion y Venta de Repuestos CT

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

PRODUCTO

SALIDA

CLIENTE

de repuestos

. Asistente
Administrativo

. Asistente
Administrativo

responsable de la facturacion y despacho
serd Asistente Administrativo y/o Ingeniero
de Servicio o Vendedor.

Nota: En el caso de las sucursales la
facturacion la  realiza el  Asistente
Administrativo.

. Gerencia de . Gerencia de 6. Recibe la confirmacién de la orden
Posventa Posventa compra de parte del cliente por escrito
y archiva copia de la oferta aprobada y
. la orden de compra (O/C)
’ Ccl)\(/)lﬁlcr;i(;r de Coordinador de correlacionadas respectivamente.
. Recepcion de la | Atlas Copco
Repuestos Oferta o Mercadeo Repuestos Nota: Se archiva la Orden de Compra en P P
Cotizacién carpetas destinadas para la misma o en Orden de Venezuela,
Personal . Personal designado carpetas de clientes cuI:m do se amerite Compra (O/C) S.A.
designado en cada len cada sucursal para P o )
sucursal para la la comercializacion Nota: Si el responsable de la venta es el
comercializacion de repuestos Ingeniero de Servicio, la recepcion de la
de repuesios P Orden de compra y archivo de la misma es
P responsabilidad del Asistente Administrativo
y/o Ingenieros de Servicios
. Gerencia de . Gerencia de 7.  Convierte cotizacién de repuestos en
Posventa Posventa ACYV 50. Verificando stock
. Coordinador de .
Coordinador de Mercadeo Nota: Si el responsable de la venta es el
' Mercadeo Recepcion Repuestos Ingeniero de Servicio o Vendedor, la
dela actividad serd realizada por el Asistente c
Repuestos .. . . - Requisicién de .
Orden de Personal designado Administrativo y/o Ingenieros de Servicio o stock Logistica
.Personal Cc>0n/1Cpra len cada sucursal para Vendedor.
designado en cada (0/C) la comercializacion ..
sucursal para la de repuestos Nota: En caso de no haber stock, se solicita
comercializacién el material automdticamente a través del
de repuestos Asistente sistema SCALA al personal de logistica de
A d Ministrativo Atlas Copco Venezuela, S.A.
. Gerencia de . Gerencia de 8. Solicita la facturacién y despacho del
Posventa Posventa material al Area de Logistica
. Nota: Las condiciones de crédito que posea
.C(l)\(/)[re(ich:idezr de Coordinador de el cliente determinaran el tiempo del envio.
’ Si el cliente tiene crédito, se facturard y en .
Repuestos Mercadeo Repuestos o . . 1 Clientes:
enviard el material, si no posee crédito, se
. Personal Requisicién |. Personal designado dzlsfsisggagciola cancelacion del material Delswzt:ﬁ:;lo . Entes
designado en cada de stock  |en cada sucursal para p o P ) P y Externos
sucursal para la la comercializacion Nota: Si el responsable de la venta es un Facturado
4l para % Ingeniero de Servicio Vendedor, el .
comercializacién de repuesto . Particulares
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FLUJOGRAMA N¢ 1 Comercializacién y Venta de Repuestos CT

ATLAS COPCO COORLC DE MERCADEO REPUESTC/ ASIST ADM. / VENDEDOR /

VENEZUELA S A

INICIC

(1) Establece las
ias de

PERSONAL DESIGNADO SUC

J (2) Elabora propuesta de repuestos las cuales se

mercadec

‘ presentan periédicamente a clientes o prospectos

!

(3) Informa sobre el proceso de iacion y ‘

ING DE SERVICIC

ENTES

EXTERNOS

seguimiento de las ofertas ‘

(4) Reciben
informacior

(5) Elaboran la

(6) Reciben la 6n oferta de rep pot ‘
cualquiera de los canales destinados para ellc F
(7) Detecta necesidad y genera cotizacién de
repuestos que le interesa al cliente

v

(8) Envia oferta por cualquiera de las vias destinada

de
oferta de repuestc

(¢) Recibe I

para ello o entrega personalmente e informa a
cliente sobre condiciones de la venta

(10) EvalGa las causa de la no aceptacion y
reformula la propueste

Recibe la confirmacién de la orden compra pol
escrito

v

(12) Archiva copia de la orden aprobada y la order
de comprz (CJC) cor i i

‘(1')

one

Fii

(12) Recibe la orden de compre
aprobada y archiva la misme

yla

VENEZUELA S A

FLUJOGRAMA N°¢ 1 Comercializacién y Venta de Repuestos CT

ATLAS COPCO COORD DE MERCADEO REPUESTO/ ASIST ADM./ VENDEDOR /

PERSONAL DESIGNADO SUC

‘ (14) Convierte la cotizacién en una ACV 50

|

(1£) Verifica existencia en stock de repuestc
requeridos

Scala Logistica tramita las compras segun st

)

(1¢) Se consolida la solicitud de los repuestos ‘

h 4
‘ (1€) Se genera automaticamente solicitud por ‘

¢El responsable es e

ING DE SERVICIO

ZEl responsable es el ingeniero de
servicio o vendedor?

S

v
‘ (17) Convierte la cotizacién en una ACV

]
|

(1€) Verifica existencia en stock de ‘

repuesto requeridos

(21) Se solicita el traspaso del material

ingeniero de servicic?

Nc

(20) Solicita la facturacion y despacho del materia
al area de Logistica

al area de Logistica para el area de
servicic

ENTES
EXTERNOS

3 ol
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de Posventa
de la Calidad




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Codigo: Revision:
Atlas Copeo P-STI-001 00
—
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO COMERCIALIZACION Y VENTA DE 5/12 11/08/2008
REPUESTOS CT

FLUJOGRAMA N°¢ 1 Comercializacion y Venta de Repuestos CT

ATLAS COPCC COORD DE MERCADEO REPUESTC/ ASIST ADN./VENDEDOR /

VENEZUELA S A

PERSONAL DESIGNADO SUC

¢Cliente posee

ING DE SERVICIC

N

ENTES
EXTERNOS

(22) Recibe
»{ solicitud de

crédito?

pagc

(22) Cancela

el repuesto

2El responsable es €l
ingeniero de servicio o
vendedor?

S\—»{ (25) Factura y despacha el material

Nc

4

(24) Factura y despacha el material ‘

¥

(26) Recibe el

repuestc
solicitado

FIN

ANEXOS

e Anexo l: Formulario ACV-50

Anexo 2: Formulario Requisicién de Compra “F-LO-005"
Anexo 3: Instructivo de llenado del Formulario requisicién de Compra “F-LO-005"
Anexo 4: Factura Atlas Copco Venezuela, S.A.
Anexo 5: Cotizacion Repuesto “SCALA”

ANEXO 1
Formulario ACV-50

]
AilasCopeo FECHA 11/09/2008
——— Fopmded

ACV 50 Dot )

SUC: Cli: Vend.: Clisnts:

N Facha: Entrega:

hlonada: Factor:

Flate Carzo:

Forma de Pago: 5 :

Telzfona: B WL

Contacto: %

Despachado con:

IT | NUMPARTE | BC | DESCRIPCION | PED | PEN | ENT | PRECIO VENTA | TOTAL

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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ANEXO 2

AtlasCopco  Atlas Copco Venezuela S.A.

Apartado 76111 - Caracas 1070-A, Venezuela

PROVEEDOR RECOMENDABLE

ALMACEN

CLIENTE

TIPO

VENDEDOR

Formulario Requisicion de Compra “F-LO-005"

REQUISICION DE COMPRA

RAZONES DE LA SOLICITUD

Stock|:| No Kardex |:| Maquina |:|

ITEM DESCRIPCION PROD. CANT.

COD.

PRECIO PRECIO TOTAL
UNITARIO

COMENTARIOS:

[SUB TOTAL

I.V.A. 9 %

[TOTAL

SOLICITADO POR:

APROBADO POR:

PEDIDO :
POR:

PEDIDO
No.

NOTA IMPORTANTE: Toda requisicion de compra debe tener nombre y siglas de la persona que solicita y aprueba.

F-LO-005

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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ANEXO 3

Instructivo de llenado del Formulario Requisicién de Compra

“F-LO-005”

Instructivo de Llenado para Requisicién de Compra “F-LO-005"

Requisicion de Compra:

Proveedor Recomendable:
Almacén:

Cliente:

Tipo:

Vendedor:

Item No.
Descripcion:
Prod. Cod.
Cant.

Precio Unitario:
Precio Total:
Comentarios:

Sub Total:
L.V.A.9%:

Total:
Solicitado por:
Aprobado por:
Pedido:
Pedido No.:

En el espacio debajo de Requisicién de Compra, se debe colocar la fecha
en que se elabora la requisicién

Indicar fébrica a la cual solicitar el o los productos a requerir

Almacén o Sucursal de donde se origina la requisicién

Nombre de Cliente para quien se destinara el material

Indicar el tipo de compra que se originard, entre: Stock, No Kardex y
Miéquinas

Indicar Nombre y/o Cédigo de Vendedor, al que pertenece la requisicién
Nuimero de items, productos a requerir

Descripcion del equipo o repuesto a requerir

Codigo de producto, Niumero de parte o identificacién

Cantidad de Productos por cada item

Precio por unidad de producto

Precio unitario por cantidad de productos

Observaciones, indicaciones o alguna informacién que se considere
necesaria con respecto a la orden.

Sumatoria de los precios totales, indicando tipo de moneda

Cantidad en Bs. Del Impuesto al Valor Agregado sobre el Sub-total de la
requisicion, SI APLICA.

Sumatoria de Sub Total més I.V.A. 9% (SI APLICA)

Persona que hace la requisicién

Persona que autoriza la requisicién

Iniciales del cargo del comprador

Numero de Pedido asignado ( a llenar por Comprador)

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR: APROBADO POR:
Rivero A. Lauria C.
Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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ANEXO 4

Factura Atlas Copco Venezuela, S.A.

ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

— Calle Milan con Chicago, Edif. Alfa, Piso 3, R.LF.: N° J-00092939-4
Urb. La California Sur - Caracas
Teléfonos: (0212) 256.23.11 - 257.69.22 RMA
’ma's a)pco 256.42.45 - 256.36.51 Fax: (0212) 257.18.10 FO LIBRE
257.27.01 - 256.45.16 - 256.28.70
— E-mail: ven@ve.atlascopco.com N° CONTROL 00- 0 O 2 7 4 3

www.atlascopco.com

g
£
g
<
x
]
3
5
o
<
ESTE DOCUMENTO VA SIN TACHADURAS, NI ENMENDADURAS
Imprenta: Graficas Backara, C.A. - RIF J-30474622-9 N° Providencia: SENIAT/01/00541 del 13/03/2008 Region Capital. Av. Francisco de Miranda
Edif. Tecoteca, Sotano 2. Local E-5. Urb. Los Palos Grandes. Telf.: 0212-284.28.11 FORMA LIBRE. N° Control: desde el N° 00-002201 hasta el N° 00-003200. Fecha: 24-07-2008
ORIGINAL: CLIENTE
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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ANEXO 5
Cotizacion de Repuesto “SCALA”
i - -
Aitlas Copco
L
Pagina:1 de 4
Cotizacion Nro.:
CARACAS, / /2008
Sefiores:
Atencion:
Referencia:
FTEM NRO.PARTE DESCRIPCION CNT PVP C/UBs TOTAL BSJ
001
002
003
TOTAL COTIZADO: Bs
NOTA:
ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.
RIF J-00092209-4
Caracas Servicio Pto. Ordaz Maracalbo Valencla
Calle Chicago con Telf (0212).256 23 11 Telf.(0212) 237 6661 Tal(‘E02861952 4945 Telf.(0261)7593102 Telf.(0241)8715362
La Calitomia Sur, 2564245 952 0067-952 2810 7593402-7594054 B715418-8714872
Edif. Alfa pisc 3 2578922 - 2563651 Fax (0212) 234 9281 Fax (0286) 951 21 B1  Fax_(0261)7594084 Fax 0241-718157
Aparlado 76 111 FBN&UNZ?S? 1810 8714784
Caracas 1070-A 2562870-2564516
Tlx 25576 Copeo VC 2572701
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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Cotizacion de Repuesto “SCALA”

i sa—

Atlas Copco

|

Pagina:2 de 4
Cotizacion Nro.:

CONDICIONES DE VENTAS

TIEMPO DE ENTREGA:

LUGAR DE ENTREGA:

FORMA DE PAGO:

VALIDEZ DE LA OFERTA:

OBSERVACIONES:

1.-La presente cotizaciéon corresponde a un bien (bienes) importado o a ser importado bajo el
régimen CADIVI del control de cambio. El costo de esta mercancia no ha sido pagado al
proveedor extranjero original. Si la liquidacién de dicho pago por parte del Banco Central de
Venezuela ocurriera a una tasa distinta de la actual (Bs. 2,15 por US$), antes de su facturacion,
se aplicara al monto de la Orden de Compra correspondiente, un ajuste correctivo en bolivares
equivalente al mismo porcentaje del cambio de la paridad oficial.

2.-Debido al Impuesto al Valor Agregado (I.V.A) Atlas Copco Venezuela, S.A. se encuentra en
la obligacion de cobrar adicionalmente sobre el valor total de la factura, el porcentae de (.V.A)) que

comresponda a la fecha de facturacion de la mercanci

3.-El pedido no puede ser anulado o modificado sin previo consentimiento de nuestra parte.

Atentamente,
ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

RIF J-00092930-4

Caracas Serviclo Pto. Crdaz Maracaibo Valencia

Calle Chicago con Telf (0212).256 23 11 Telf.{0212) 237 6661 Telf (02686)952 4945 Telf.(0261)7593102 Telf.(0241)8715362
La California Sur, 2564245 382 952 0067-952 2810 7593402-7594054 B715418-8714872
Edif. Aifa pisc 3 2576922 - 2563651 Fax (0212) 234 9281 Fax (02868) 951 21 81 Fax (0261)7594084 Fax.0241-718157
Apartado 76 111 Fa:502|2£257 1810 8714784
Caracas 1070-A 2562870-2564516
Tix 25578 Copco VC 2572701

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de Posventa

de la Calidad
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Cotizacion de Repuesto “SCALA”
I
Atlas Copco
|
Pagina:3 de 4
Cotizacion Nro.: 102412

GARANTIA DE ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A., garantiza los productos y partes manufacturados por ATLAS
COPCO contra defectos de materiales o mano de obra. Las piezas o productos no fabricados por ATLAS
COPCO, seran amparados por la garantla de las mismas,

ATLAS COPCO reparard o si fuese necesario, reemplazard cualesquiera partes defectuosas o
inoperantes en caso de probarse un defecto de fabricacién, siempre que la falla ocurra dentro de los seis
(6) meses siguientes a la fecha de facturacion del producto. Después del vencimiento del periodo de la
garantia, se cobrard al cliente cualquier servicio y/o repuesto que sea requerido.

El servicio de garantia a los productos ATLAS COPCO sera hecho por el taller de ATLAS COPCO més
cercano, dentro de un lapso de tiempo razonable. Los costos de transporte seran pagados por el cliente a
tarifa vigente establecida y acepta previamente por documento escrito. ATLAS COPCO se reserva el
derecho de suministrar algin servicio de garantia en el lugar de la obra por una persona autorizada o por
el personal de servicio de ATLAS COPCO. En caso de que el servicio de garantia sea llevado a cabo por
el personal de ATLAS COPCO en el lugar de la obra, los costos de viaje serdn pagados por el cliente.

El cliente deberd informar por escrito a ATLAS COPCO sobre cualquier reclamo de garantia
inmediatamente después de ocurrir la falta, sin hacer reparacién previa. La garantia de ATLAS COPCO
no serd valida si la instalacion del equipo, eléctrica, civil y mecénicamente, no se cumple con las normas
de disefio basicas exigidas en el pais (seguridad industrial, codigo cléctrico, Covenin, etc.) y por los
criterios de ingenieria basicos, aplicables al caso (lugar, ventilacién, redes externas, etc.).

L.a garantia de ATLAS COPCO no cubre condiciones resultantes del uso impropio, negligencia,
alteracién o incumplimiento de las instrucciones de operacion de ATLAS COPCO vy del servicio diario
de mantenimiento de rutina.

ATLAS COPCO no serd responsable por los dafios consecuenciales resultantes de violacién de garantia.

Los productos y partes deben ser almacenados en un lugar apropiado considerandose como tal cualquier
local que los resguarde de los efectos del sol, lluvia, etc. ATLAS COPCO no asume responsabilidad por
dafios o desperfectos en el funcionamiento a consecuencia de un mal almacenamiento.

ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.
RIF J-00092909-4

Caracas Serviclo Maracaibo Valencia

Calle Chicago con Telf.(0212).256 23 11 Telf.(0212) 237 6661 Tell &)685?52 4945 Telf.(026 1;7593102 Tzlfédze‘l 71 5362
La California Sur, 2564245 2810 7593402 054

Edif. Alfa plso 3 2576922 - 2563651 Fax (0212) 234 8281 Fax (0286) 951 21 B1  Fax (0261)7594084

0-A
Tix 25573 Copco vC 2572701

Fax 0245 ?1615?
8714784

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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Cotizacion de Repuesto “SCALA”

[T ——

Atlas Copco

|

[ ]

Pagina:4 de 4
Cotizacion Nro.:

CONDICIONES GENERALES DE VENTA

El pedido no puede ser anulado o modificado sin previo consentimiento de nuestra parte.

El plazo de entrega es aproximado y en ningin caso ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A. se hace
responsable de los inconvenientes derivados por falta de cumplimiento del mismo.

3. SI por consecuencia de variaciones en los aranceles, ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A. debiera
aumentar los precios de los equipos y dichos incremento tuviese vigencia antes de la entrega de los
mismos, los precios establecidos en el presente presupuesto, seran automéiticamente reemplazados por
aquellos que incluyen las mencionadas alteraciones.

4. Los precios establecidos en el presente presupuesto se entienden para la entrega en nuestro almacén,
cuando otra condicion no sea especificada. (Ver Condiciones de Venta),

5. La mercancia, aun si es entregada por ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A ., viaja por cuenta y riesgo
del cliente.

6. El cliente al recibir la mercancia tiene la obligacion de constatar y controlar el material correspondiente
(calidad y cantidad), con el material pedido. Eventuales reclamaciones deberan ser hechas en un plazo
maximo de ocho (8) dias. No se acepta devoluciones.

7. Por demora en el pago, se cargard sobre los deudores la tasa activa de intereses prevalecientes en el
mercado, ademds de la comisién del seis por ciento (6%) anual de acuerdo al Decreto 1498,

8. Para todos los actos de este documento se conviene como sede la ciudad de Caracas.

ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.
RIF J00002830-4
Caracas Servicio Pto. Ordaz Maracaibo Valencia
Calle Chicago con Telf (0212).256 23 11 Telf.(0212) 237 6661 Jelo20nss2 4945 Telt 0261)7563102 Telf (0241)8715362
La Calfornia Sur, 64245 k 2 952'0067-952 2810 7593402-7594054 8715418-8714872
Edif’ Aifa piso 3 3576922 - 2563651 Fax (0212) 234 9281 Fax (0286) 651 2181  Fax(0261)7584084 Fax.0241-716157
Apartado 76 111 Fax(0212)257 1810 8714784
Caracas 1070-A 2562870-2564516
Tix 25578 Copea VC 2572701

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de Posventa

de la Calidad
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CONSUMIBLES CMT

1. OBJETIVO
Establecer los pasos a seguir para desarrollar el proceso de Comercializacién de repuestos y
consumibles en el Area de Mineria y Construccion.

2. ALCANCE
Este documento abarca desde la existencia de una requisicién de producto hasta el despacho del
mismo.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. ACV-50 (Pedidos de cliente): Formato realizado en el sistema SCALA en el cual se
registran los datos inherentes a las érdenes de compra emitidas por los clientes.

3.2. CMT: (Construction and Mining Technique) Area de negocio Mineria y Construccién.

3.3. CONSUMIBLES: son herramientas de perforacion sujetas a desgaste por uso.

3.4. COMPRADOR: Esta conformado por los siguientes cargos: Coordinador de logistica CT,
Coordinador de logistica CMT y Coordinador de logistica INDENT.

3.5. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las tres
divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel mundial.

3.6. STOCK: Designacion genérica del inventario de productos existentes en almacén.

4. RESPONSABLES
El Gerente de area de Negocio Mineria y Construccion es el responsable de supervisar y velar por el
cumplimiento de este procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: Venta de Repuestos y Consumibles

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

Recibe solicitud de cotizacién de repuestos
por parte de entes externos, particulares via
telefénica, fax, personalmente o correo
electrénico.

2. El responsable detecta la necesidad y genera
la cotizacién de repuestos que le interesa al
cliente.

3. Envia oferta via fax, correo electrénico o

Clientes: entrega personalmente e informa al cliente

sobre condiciones de la venta, cuando este lo

. Entes solicite.

Externos | Requisicién Coordinador de COf.ertav(f E l;:ntes

Mercadeo CMT | Nota: Para elaborar la cotizacién se requiere el otizacion xiermos

. .Coordinador nimero de parte del repuesto o consumible, para

Particulares administrativo ello se verifica su existencia en SCALA, ni no

posventa existe el coordinador de mercadeo recauda los

.Vendedores datos y se envian al comprador para crear el

registro.

Nota: Las cotizaciones se pueden elaborar en

Word, SCALA o e-mail.

Nota: En el caso de que la requisicion provenga de

un cliente interno de atlas para la realizacién de un

mantenimiento se saltan los pasos del 1 al 4.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Sanchez J.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de area de Negocio Mineria 'y

de la Calidad Construccion

. Gerente de Mineria
y Construccién

Clientes:

. Particulares
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CONSUMIBLES CMT

PROCEDIMIENTO: Venta de Repuestos y Consumibles

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
. Gerente de
Mineria y
Construccién  Clientes:
g:ﬁ;gig:gg; C(o)tfiezratlzign . Entes Externos 4. Recibe la oferta 6 cotizacién y la aprueba Orden(doe; CC)ompra V;tiigg?g?A.
CMT .
.Coordinador - Particulares
ladministrativo
posventa
.Vendedores
5. Recibe la confirmacién de la orden compra de
parte del cliente por escrito, el encargado de la
venta archiva copia de la oferta aprobada y el
coordinador la orden de compra (O/C).
6.  Convierte cotizacién (o solicitud en el caso de
los técnicos) de repuestos en ACV 50 6 F-LO-
005 segtn sea el caso. (Ver procedimiento de
Compras de Logistica)
Clientes: 7. El coordinador . gdmjnistrativo* efectia .la
facturacion y solicita el despacho del material
Entes Ordende | o e Mineria al Area de Logistica ACV-50 6 ACV- | N
Externos Compra y Construccion . 12 Area de logfstica
(0/C) Nota: Se archiva la Orden de Compra en carpetas
. destinadas para la misma o en carpetas de clientes
. Particulares .
cuando se amerite.
*Nota: En Caracas la facturacion la realiza el drea de
logistica.
Nota: Las condiciones de crédito que posea el
cliente determinaran el tiempo del envio. Si el
cliente tiene crédito, se facturard y en enviara el
material sin haber recibido pago, si no posee crédito,
se debe esperar a la cancelacion del material para su
despacho.
6. FLUJOGRAMA
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Sanchez J.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de area de Negocio Mineria 'y
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CONSUMIBLES CMT

FLUJOGRAMA N¢ 1: Venta de Repuestos y Consumibles CMT

Gerente de Mineria 'y

Construccién

Coordinador de Mercadeo CMT
Coordinador de servicio Posventa

Vendedores

Cliente

Técnicos de servicio

(2) Recibe la

(1) Hace una

A

solicitud

v
(8) Verifica la
existencia del
ndmero de parte
en SCALA

v

(4) Generala
cotizaciéon y la envia

solicitud de
cotizacién

(5) Enviala

al cliente

A

Orden de compra

v

(6) Archiva copia
de la oferta
aprobada y orden
de compra

(7) Hace la
solicitud de un
repuesto o
consumible para
el mantenimiento
de un equipo

v
(8) Convierte la
cotizacién o
requisicién en una
ACV-50 6 ACV-12

v

(9) Solicita la
facturacion y el
despacho de los
productos

A
FIN

7. ANEXOS
¢ Anexo 1: Formulario ACV-50
® Anexo 2: Formulario Requisicién de Compra “F-LO-005"
e Anexo 3: Instructivo de llenado del Formulario requisicion de Compra “F-LO-005”
e Anexo 4: Factura Atlas Copco Venezuela, S.A.
® Anexo 5: Cotizacién Repuesto “SCALA”

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Sanchez J.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de area de Negocio Mineria 'y
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PROCEDIMIENTO GARANTIAS CT
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1. OBJETIVO )
Establecer los pasos a seguir para realizar la prestacion de servicio posventa de equipos en el Area
de Energia Comprimida por Garantia.

2. ALCANCE
Este documento abarca desde la existencia de un reporte de falla de un repuesto 6 equipo hasta la
prestacion del servicio.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. ACV-50 (Pedidos de cliente): Formato realizado en el sistema SCALA en el cual se
registran los datos inherentes a las érdenes de compra emitidas por los clientes.

3.2. CT: (Compressor Technique) Area de negocio Energia Comprimida.

3.3. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las tres
divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel mundial.

3.4. FIXED PRICE: (Precio fijo), es una modalidad de servicio técnico de Atlas Copco
Venezuela, S.A. donde el cliente paga completamente el servicio por actividad realizada.

3.5. ORDEN DE SERVICIO: Es el formato que llenan los técnicos durante la prestacion del
servicio, el cual contiene el desglose de las actividades realizadas para la revisiéon y/6
reparacion de un equipo Atlas Copco.

3.6. PRODUCTO NO CONFORME: Son aquellos productos que se encuentra fuera de las
especificaciones del cliente y las estandares requeridas.

4. RESPONSABLES
El Gerente de Posventa es el responsable de supervisar y velar por el cumplimiento de este
procedimiento a nivel nacional.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: Garantias CT

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

_Gerencia de Posventa | 1 Verifica que la ercha de puesta en
marcha del equipo no sea mayor a
12 meses previos a la falla.
Clientes: 2. 261 plar.nﬁca visita de inspeccion Planificacién de
Entes Reporta la el equipo la visita de Técnico de
: falla del . Jefe de Taller . . inspeccién del Servicio
Externos . Nota: Si el tiempo de la puesta en .
equipo equipo
Ingeniero de Servicio marcha es mayor a 12 meses, entonces
. Particulares ' se debe proceder de acuerdo al
procedimiento de Fixed Price, como un
requerimiento de servicio.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de Posventa
de la Calidad
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PROCEDIMIENTO: Garantias CT
ENTRADA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

(0) 23 (63 D)\ i 1\'V1 8)\Y% (0) RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

. Gerencia de . 3. Realiza la visita de inspeccién y
. Gerencia de Posventa ..
Posventa abre una orden de servicio .
e . Clientes:
Planificacién (interna)
. Jefe de de la visita de
. s . . Orden de . Entes
Taller inspeccién del Nota: El Ingeniero de Servicio debe -
: P - e . Servicio Externos
equipo . Técnico de Servicio | verificar los registros de la arrancada del
. Ingen{erp de equipo y los mantemmwntos realizados Particulares
Servicio durante los primeros 12 meses desde la
puesta en marcha del mismo.
. Gerencia de Posventa | 4.  Se verifica que la falla del equipo
se debe a mala calidad de material,
. Técnico de Orden de Jefe de Taller defectos de fabricacion u otra| Informacién Técnico de
Servicio Servicio ' causa cubierta por las condiciones | sobre la falla Servicio
. Ingeniero de Servicio de ga}ranna estipuladas en las
condiciones de venta.
. Gerencia de . 5. S.e ejecuta la reparz.ici(’)n del equipo
Posventa - Gerencia de Posventa sin costo para el cliente de acuerdo
a las condiciones de garantia
establecidas en la venta.
6. Se completa la Orden de Servicio
(interna) por la revision y
reparacion.
Clientes:
Nota: Si la falla o defecto amerita el | Reparacion del
- Jefe de Informacién cambio total del equipo: ir a Equipo . Entes
Taller sobre la falla ) - Procedimiento de  Producto  No (Orden de Externos
. Técnico de Servicio | Conforme- Area Logistica. Servicio)
.Ingem.efo de Nota: Si la falla estaba originada por . Particulares
Servicio mala operacién, mala manipulacién o
alguna otra causa no establecida en las
condiciones de venta para garantia el
cliente debe cubrir los costos por la
reparacion y se procederd de acuerdo al
procedimiento Fixed Price (solicitud de
servicio)
. Gerencia de Gerencia de Posventa 7. Se genera una ACV-50 como
Posventa ) facturacion interna de Atlas Copco
Venezuela, S.A.
8. Se reporta la garantia a fabrica
Atlas Copco Airpower.
Reparacién del .
. . Facturacién Atlas Copco
Equipo Nota: La factura es tramitada y y s Cop
o . . pago del Venezuela,
. Técnico de (Orden de . Asistente cancelada internamente, el pago del -
.. .. . . .. servicio S.A.
Servicio Servicio) Administrativo servicio corre por cuenta de Atlas Copco
Venezuela.
Nota: El reporte de la garantia es
realizado con un formulario llamado
Failure Report interno del sistema
SCALA.

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.
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APROBADO POR:
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6. FLUJOGRAMA

FLUJOGRAMA N° Z Garantias CT

GERENTE POSVENTA / JEFE DE
TALLER / INGENIERO DE SERVICIO

(2) Recibe el reporte de falla de parte de los

ENTES EXTERNOS

INICIO

(1) Realiza ur

clientes

v

(3) Verifica la fecha de la puesta en marcha del
equipc

ZLa puesta en marcha si
efectué hace mas de 12

reporte de falle

(4) Se informa a

meses?

Nc

(6) Se planifica visite ®) ziu";’:::e @
de inspeccién de
equipo procedlmlgnto Fixec
Price

I

5

cliente

I

TECNICO DE SERVICIC

FLUJOGRAMA N¢ Z Garantias CT

GERENTE POSVENTA / JEFE DE
TALLER / INGENIERO DE SERVICIO

ENTES EXTERNOS

TECNICO DE SERVICIC

(7) Notifica a los técnicos sobre la planificaciér }

(8) Realiza la visita de inspeccién y abre una
orden de servicic

v
(9) Se verifica que la falla de equipo se debe a malz
calidad de material defectos de fabricacion u otra
causa cubierta por las condiciones garantie
estipuladas en las condiciones de venta

¢La falla o defectd
amerita el cambio total
del equipo?

s

!

(1C) Se informa a
area de Logistice
sobre la falla
defectc

(12) Se procede de acuerdo al procedimiento de |

(11) Se informa al cliente

Producto No Conforme -Area Logistice

&

FIN

—
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FLUJOGRAMA N° 2: Garantias CT

GERENTE POSVENTA / JEFE DE -
TALLER / INGENIERO DE SERVICIO ENTES EXTERNOS TECNICO DE SERVICIO

¢La falla se debe a mala operacion,
manipulacion o alguna causa no
las condiciones de venta para garanti:

Si #‘ (13) Es informado

N

(14) Se procede de acuerdo al procedimiento Fixed <]
Price
FIN
Y
(15) Se ejecuta la reparacion del equipo sin
costo para el cliente de acuerdo a las
. L L condiciones de garantia establecidas en la
‘ (17) Recibe la Orden de Servicio ‘ [

i

«{ (16) Se completa la Orden de Servicio

(18) Elabora la ACV-50 como factura interna Atlas
Copco Venezuela, S.A

‘ (19) Reporta la garantia a fabrica. ‘

FIN

7. ANEXOS

e Anexo 1: Orden de Servicio “F-STI-003”
e Anexo 2: Formulario ACV-50
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ANEXO 1
Orden de Servicio “F-STI-003”
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ANEXO 1

Orden de Servicio “F-STI-003”
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1. OBJETIVO

Establecer los pasos a seguir para realizar la prestacion de servicio posventa en el Area de Mineria y
Construccién por garantias.

2. ALCANCE

Este documento abarca desde la existencia de un reporte de falla de un consumible 6 equipo hasta la

prestacion del servicio.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION
3.1. REPORTE TECNICO: Es el formato que llenan los técnicos durante la prestacion del
servicio, el cual contiene el desglose de las actividades realizadas para la revisidon y/6
reparacion de un equipo Atlas Copco.

3.2. REPORTE TECNICO DE VISITA: Es el formato que llenan los técnicos durante la
visita técnica para la revision del equipo, el cual contiene el desglose de las actividades
realizadas para la revisién de un equipo Atlas Copco.

3.3. CMT: (Construction and Mining Technique) Area de negocio Minerfa y Construccion.
3.4. CONSUMIBLES: son herramientas de perforacion sujetas a desgaste por uso.

4. RESPONSABLES

El Gerente de drea de Negocio Mineria y Construccion es el responsable de supervisar y velar por el
cumplimiento de este procedimiento a nivel nacional.

5. PROCEDIMIENTO
5.1. En el caso de los consumibles si se verifica que la falla se debe a mala calidad de material,
defectos de fabricacién u otra causa cubierta por la garantia estipuladas en las condiciones

de venta, se procede al cambio sin costo alguno para el cliente, previa aprobacién del
Responsable o el Coordinador de mercadeo CMT. (ver procedimiento de producto no

conforme).

5.2. Todas las solicitudes para CMT que se reciban en las sucursales son remitidas a la sede
principal donde el Gerente de drea de Negocio Mineria y Construccién es responsable del
cumplimiento del presente procedimiento.

PROCEDIMIENTO Garantias CMT

ENTRADA

(0)23 (63 D0\ INSUMO RESPONSABLE

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

PRODUCTO

SALIDA
CLIENTE

Gerente de Areade | 1. Recibe la notificacién via telefénica,
Clientes: negocio Mineria y fax, correo electrénico o
Reporta la Construccion personalmente. Se notifica al técnico. Téenico de
. Entes Externos F:lLai d;:l . Vegqe%ores ) Nota: Todos pueden recibir el reporte de la Notificacion 1 Servicio
Particulares quip oo;/mg ores o falla por parte del cliente, se notifica al
’ ecnicos coordinador y/6 gerente para planificar la
visita.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Sanchez J.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de area de Negocio Mineria 'y
de la Calidad Construccion
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PROCEDIMIENTO

ENTRADA

ORIGEN

Gerente de Area
de negocio
Mineria y
Construccion

Vendedores,
Coordinadores 6
Técnicos

Garantias CMT

INSUMO RESPONSABLE

Notificacion 1

Gerente de Area de
negocio Mineria y
Construccion

Técnico de servicio

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

2. Verifica que la fecha de puesta en marcha
del equipo no sea mayor a 12 meses previos
a la falla.

3.  Notifica al Gerente o Coordinador de
mercadeo CMT

PRODUCTO

Notificacion 2

SALIDA
CLIENTE

Gerente de
Area de
negocio

Mineria y

Construccion

Coordinador

de mercadeo

CMT

Técnico de
servicio

Notificacion 2

Gerente de Area de
negocio Minerfa y
Construccion

Coordinador de
mercadeo CMT

4.  Planifica la visita técnica
5. Notifica al técnico

Nota: en caso de que se haya vencido el tiempo
de garantia se informa al vendedor responsable
del equipo para que este notifique al cliente a fin
de cotizar la visita (ver procedimiento de servicio
técnico Fixed Price CMT)

Planificacion de
la visita de
inspeccion del
equipo

Técnico de
Servicio

Gerente de
CMT
Coordinador

Planificacién

de la visita de

inspeccion del
equipo

Gerente de Area de
negocio Mineria y
Construccion

Técnico de Servicio

6. Realiza la visita de inspeccién y abre un
Reporte Técnico (interno).

7. Se verifica que la falla del equipo se deba a
mala calidad de material, defectos de
fabricaciéon u otra causa cubierta por las
condiciones de garantfa estipuladas en la
venta y notifica al gerente.

Nota: Si la falla o defecto amerita el cambio total
del equipo: ir a Procedimiento de Producto No
Conforme- Area Logistica.

Nota: Si la falla estaba originada por mala
operacion, mala manipulacién o alguna otra causa
no establecida en las condiciones de venta para
garantia se notifica al Gerente a ver si procede la
reparacion. Se procede de acuerdo al
procedimiento de servicio técnico Fixed Price
CMT.

Notificacién

Gerente de
Area de
negocio

Mineria y

Construccién

Técnico de
Servicio

Notificacion

Gerente de Area de
negocio Mineria y
Construccion

8. Da la aprobacién para la ejecucién del
mantenimiento, o reemplazo del equipo. En
caso de reemplazo sigue en el procedimiento
de producto no conforme del drea de
Logistica.

Nota: La aprobacién puede ser via telefénica 6

correo electrénico.

Aprobacion

Técnico de
servicio

Gerente de
Area de
negocio

Mineria y

Construccién

Aprobacion

Técnico de servicio

9.  Ejecuta la reparacién del equipo, sin costo
para el cliente de acuerdo a las condiciones
de garantia establecidas en la venta.

10. Completa el reporte técnico por la revision y
reparacion

Reporte técnico

Clientes:

. Entes
Externos

. Particulares

Técnico de
Servicio

Reporte
técnico

Designado por el
cliente

11.  Procede a la verificacién del equipo.

12.  Completa y Firma el reporte técnico.

Nota: El reporte técnico firmado por el cliente es
el registro del cumplimiento de las condiciones
establecidas en la garantia.

Reporte técnico
conforme.

Técnico de
Servicio

Pasante ISO

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

Sanchez J.

APROBADO POR:

Gerente de area de Negocio Mineria 'y
Construccién




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Codigo: Revision:
Atlas Copco P-STM-002 00
|
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO GARANTIAS CMT 4/6 11/08/2008

PROCEDIMIENTO Garantias CMT
ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

Gerente de Area de | 13- Recibe el reporte técnico enviado por
el técnico de servicio.

negocio Mineria
b Y 14. Se genera una ACV-50 como

Construccién e
facturacién interna de Atlas Copco
. Reporte Yenezuela, SA. , esta es §apcelada Facturacién y Atlas Copco
Designado por P internamente, el pago del servicio corre
. técnico pago del Venezuela,
el cliente conforme por Atlas Copco Venezuela S.A. servicio SA
: Coordinador de 15. Se reporta la garantia a fabrica Atlas o
servicio posventa Copco

Nota: El reporte de la garantia es realizado
con un formulario llamado Failure Report
interno del sistema SCALA.

6. FLUJOGRAMA

FLUJOGRAMA N¢ 2: Garantias CMT

Gerente de Area,

Gerente y/6
Coordinador de  Técnico de servicio
Mercadeo CMT

Coordinadores,
. Técnicos
O Vendedores

INICIO
. . (1) Reporta falla
@) Reskala | NO a=sum < de Un equipo 6
notificacion Consumible? "
consumible
Si
A A 4
(12) Se verifica
2 que la causa de la
falla se deba a
mala calidad del
material, defectos
de fabricacion u
otra causa
estipuladas en las
condiciones de
venta
(13) Aprueba el -
cambiodel  |¢—Si (,P;r):sg:;a
consumible 9 .
‘_ No
(14)Gestiona los =
tramites con el (15) Se le notifica
departamento de al cliente
logistica
FIN
FIN
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Séanchez J.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de area de Negocio Mineria 'y
de la Calidad Construccién




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Codigo: Revision:
Atlas Copco P-STM-002 00
|
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO GARANTIAS CMT 5/6 11/08/2008

FLUJOGRAMA N°¢ 2 Garantias CMT

Gerente de Arez

Gerente y/¢
Coordinador de Técnico de servicio
Mercadeo CMT

Coordinadores
~ Tecnicos
O Vendedores

() Verifica si la

g fecha de arranque
no es mayor de 12

meses

(4) Planifica l <
visita del técnicc

ZEn menor de 1
meses?

(£) Notifica al ch
técnicc (1€) Notifica al
vendedor del
equipo para

informar al cliente
y cotiza la visita

(17) Sigue en e
flujograma de
servicio técnicc

Coordinador de
servicio Posventa

Fixec Price
FIN
(€) Realizala
visita de
——| inspeccion y abre
un Reporte
Técnicc
g (7) Ejecuta la
"{:ﬂl:t?al: Si—»| reparacion del
9 p equipc
¥ <€) Verifi
Y (€) Verifica e
\
(18) Notifica al ()i Complata o Equipo y Firma e
cliente P Reporte Técnicc
¢ (10) Enviae
(19) Sigueene repo!‘le a
flujograma de coo_rd_madc_)l
servicio técnicc administrativo (1) Facturae
Fixed Price ‘ .| servicio y notifica
al gerente para su
=1y cancelacion
FIN

7. ANEXOS
e Anexo 1: Formulario Reporte técnico F-STM-002
® Anexo 2: Formulario ACV-50
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ANEXO 1
Formulario Reporte técnico “F-STM-002"
. |
AtlasCopco ATLAS COPCO VENEZUELA S.A.
|
DEPARTAMENTO DE SERVICIO CMT
REPORTE TECNICO
Cliente: Contacto cliente: Fecha:
Técnico: Orden de Servicio No.:
JEquipo: Serial: Horas:
IModeIo Motor: Serial: Horas:
IModelo Martillo: Horas perforadora:
OBSERVACIONES
Para ser llenado por el cliente:
Considera usied que el iempo de respuesta a su soliciiud de reparacion fue adecuado: S [+
Quedo satisfcho con el servicio de reparacion realizado: Sit Mo
Considera que el costo del servicio == ajusta a la calidad del servicio prestado Sit Mo
Comentarios
FIRMA DEL TECNICO FIRMA ¥ NOMBRE DEL CLIENTE Vo Bo, ATV

F-STM-002

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.
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APROBADO POR:

Séanchez J.
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Construccion
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PROCEDIMIENTO COMERCIALIZACION DE SERVICIOS

FIXED PRICE CT
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1. OBJETIVO )
Establecer los pasos a seguir para realizar la prestacion de servicio posventa de equipos en el Area
de Energia Comprimida.

2. ALCANCE
Este documento abarca desde la existencia de una requisiciéon de servicio técnico hasta la
facturacién del servicio prestado y su medicion de satisfaccion del cliente.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. CT: (Compressor Technique) Area de negocio Energia Comprimida.

3.2. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las tres
divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel mundial.

3.3. FIXED PRICE: (Precio fijo), es una modalidad de servicio técnico de Atlas Copco
Venezuela, S.A. donde el cliente paga completamente el servicio por actividad realizada.

3.4. ORDEN DE SERVICIO: Es el formato que llenan los técnicos durante la prestacion del
servicio, el cual contiene el desglose de las actividades realizadas para la revisiéon y/6
reparacién de un equipo Atlas Copco.

3.5. STOCK: Designacion genérica del inventario de productos existentes en almacén.

4. RESPONSABLES
El Gerente de Posventa es el responsable de supervisar y velar por el cumplimiento de este
procedimiento a nivel nacional.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: Comercializacion de Servicios Fixed Price CT

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

(0)23 (63 D0\ INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

_Gerencia de Posventa Elabora propugsFas de cotizaciones y
ofertas de servicio las cuales presenta Propuestas de
Atlas Copco E . periédicamente  a  clientes o puct Atlas Copco
strategias cotizaciones €
Venezuela, . Jefe de taller prospectos. . . Venezuela,
de Mercadeo L informacién al
S.A. 2. Informa sobre proceso de negociacién cliente S.A.
. Ingeniero de Servicio y desarrollo de las ofertas y
cotizaciones.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de Posventa
de la Calidad
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FIXED PRICE CT

PROCEDIMIENTO:

ENTRADA

ORIGEN

. Gerencia de

INSUMO

Comercializacion de Servicios Fixed Price CT

RESPONSABLE

. Gerencia de

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

3. Recibe solicitud de oferta de servicio de
los clientes

PRODUCTO

SALIDA

CLIENTE

. Ingeniero de
Servicio

. Ingeniero de
Servicio

cuadro inicial de Estimacion de Actividades
del Mes.

Posventa Posventa representados por entes
externos, particulares via telefonica, fax,
personalmente o correo electronico.
4. Responsable detecta la necesidad y
genera la cotizacion del servicio que le
interesa al cliente.
5.  Envia oferta via fax, correo electrénico o
entrega personalmente e informa al
Propuestas cliente sobre condiciones del servicio. Clientes:
de . Jefe de Taller
Jefe de taller | cotizaciones . Nota: En la mayoria de los casos antes de Oferta o . Entes
e .A.s1.stente.> realizar la cotizacién se realiza una visita Cotizacién Externos
. Ingeniero de informacioén Administrativo técnica al cliente la cual puede ser cobrada o se
Servicio al cliente . asume como una cortesia. Si no se realiza la . Particulares
. Ingem.e{o de visita en la cotizacién se debe agregar una nota
Servicio que establezca que si existe cualquier
eventualidad esta serd asumida por el cliente
Nota: Se destaca que el Asistente
Administrativo es el responsable de canalizar
el proceso administrativo que conlleva el
proceso de servicio técnico.
Nota: La solicitud de oferta la recibe cualquier
personal en las sucursales.
6. Recibe la confirmacién de la aceptacion
. Gerencia de . Gerencia de del servicio de parte del cliente por
Posventa Posventa escrito y archiva copia de la oferta | Recepcion de la
aprobadfi y la orden _de compra (O/C) Orden de Adlas Copco
Of.erta? correlacionadas respectivamente. Compra (O/C) o Venezuela
. Jefe de Taller Cotizacion . Jefe de Taller - . Carta fie S.A.
Nota: La aceptacién de la Oferta de Servicio y | compromiso de
 Asistente  Asistente sus condiciqnes se valida a través del envio por pago
Administrativo Administrativo parte del cliente de lg orden de compra (O/C)
. Ingeniero de . Ingeniero de y/o carta de compromiso de pago.
Servicio Servicio
. . 7. Solicitud de los repuestos contenidos en
. Gerencia de . Gerencia de la Oferta de Servicio.
Posventa Recepcion de Posventa 8.  Verifica la existencia en stock de
la repuestos requeridos para realizar el
. Jefe de Taller Orden de servicio. ) y Estimacion de
Compra . Asistente 9. Prepa.ra el andro de Estimacién de Actividades del |Tefe de Taller
_ Asistente (O/C) o Carta |  Administrativo Actividades a ejecutar en el mes. Mes
Administrativo de
compromiso . Ingeniero de Nota: En caso de no haber stock, se solicita el
. Ingeniero de de pago Servicio material automdticamente a través del sistema
Servicio SCALA al personal de logistica de Atlas
Copco Venezuela, S.A.
. Gerencia de . Gerencia de 10. Programa trabajo de personal técnico.
Posventa Posventa
. Asistente Estimacién de Nota: En la Planificacion Semanal de | Planificacién P
.. . .. . Jefe de taller . . . . Técnico de
Administrativo Actividades Actividades puede ser incluida cualquier otra Semanal de .
del Mes actividad que no haya estado considerada en el Actividades servicio
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PROCEDIMIENTO: Comercializacion y prestacion de Fixed Price CT

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ENTRADA SALIDA

ORIGEN

INSUMO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

PRODUCTO

CLIENTE

. Gerencia de . Gerencia de 11.  Ejecuta actividades de mantenimiento
Posventa Posventa definidas en el de acuerdo al modelo
de equipo que aplique.
Planificacio
. Jefe de taller n Semanal Nota: bLos manten1m1ent0.s O reparaciones | o 4o 4o sorviio | Jofe de Taller
) d.e Técnico de Servicio de? equipos pueden ser reahzgdos tanto en el
. Ingeniero de | Actividades | cliente como pueden ser realizados en taller,
Servicio donde el equipo se recibe y se llena el
formulario  recepcion de equipo e
identificacién de equipo.
. Gerencia de . Gerencia de 12. Revisa Orden de Servicio de la
Posventa Posventa actividad ejecutada
13. Progranblab nueva actividad . de Orden de Servicio Asistente
Orden de . Jefe de Taller mantenimiento si fuese necesario en . o .
L. .. .. . Revisada y Administrativo
. Técnico de Servicio caso de: actividad incompleta, caso de Firmada
Servicio . Ingeniero de que continte inoperativo el equipo o
Servicio mantenimiento correctivo adicional
requerido.
. Gerencia de . Gerencia de Clientes:
Posventa Ordep fie Posventa 14. Verifica el cumplimiento con los
- Jefe de Taller Ser.v1010 términos y condiciones y genera Factura - Entes
Revisada y _ Asistente respectiva fact Externos
) Firmada SIS C pectiva factura.
. Ingeniero de Administrativo .
Servicio . Particulares
. Gerencia de . Gerencia de
Posventa Posventa 15. Aplica la encuesta de satisfaccion del Clientes:
. Asistente cliente. Encuesta de
Factura Administrativo . SatisfaF:cién del . Entes
. Asistente Nota: Esta encuesta puede ser aplicada Cliente Externos
Administrativo . Personal telefénicamente por cualquiera personal (Posventa)
Administrativo de | administrativo del drea. . Particulares
Apoyo

6. FLUJOGRAMA

ELABORADO POR:
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FLUJOGRAMA N° 3 1

Comercializacion de Servicios Fixed Price CT
ATLAS COPCC

VENEZUELA  JEFE DE TALLER /ING ASISTENTE ADS|IESTT AGI_)ENR; IJ,\'ng TECNICODE  ENTES
A DE SERVICIO ADMINISTRATIVC

DE SERVICIO SERVICIO EXTERNOS

(2) Elabora propuesta de
cotizaciones y ofertas de
P servicio las cuales se
presentan periédicamente a

(") Establece las
ias de
mercadec

(4) Reciben
clientes o prospectos informacior
(3) Informa sobre el procesc (€) Reciben Ia requisicion (5) Elaboran la
de negociacion y desarrollo de °f|5|1_a dedse:'wclo P°: A s EER
las ofertas y cotizaciones cualquiera de los canales
destinados para ellc CifiE Eh S
I
(8) Envia oferta por "
(7) Detecta y N cualquiera de las vias c(gt)iz:i%?\e ITa
genera cotizacion del servicic destinada para ello o entrege e y
personal <
(10) Evalta las causas de I
no ion y reformula Iz |« N
Propesls ¢ Se Aprueba?
ERIColposes 4—‘ (11) Recibe la confirmacién de
la aceptacion de la oferta de S
Ne servicio por escritc [ (17 Efectiael |
h J pago del
S (12) Solicita un p: je del page ‘ porcentaje
establecido en la oferta ‘ solicitado de
acuerdo a la oferta
= - 12) Se Arch de servicio
(1£) Se Archiva la || (14) Se Archiva ;
copia de la oferta || la copia de la

aprobada y la oferta aprobada
t| orden de compre || Y laorden de
(CiC) compré (CiC)

o C

y ion
del porcentaje
de pagc

FLUJOGRAMA N° 3.1: Comercializacion de Servicios Fixed Price CT
ATLAS COPCO

VENSTURLA . JEFE DE TALLER/ ING. ASISTENTE ASIST ADM. /JETE reonicoDE  ENTES
SN DE SERVICIO ADMINISTRATIVO S ALER (NG SERVICIO  EXTERNOS

O

(16) Solicitud de los
repuestos contenidos en la
oferta de Servicio

v

(17) Verifica existencia en
stock de repuesto requeridos
para realizar el servicio

v
(18) Se genera
automaticamente solicitud por
Scala

(19) Se consolida la solicitud
de los repuestos
(20) Prepara el cuadro de

Estimaciones de Actividades
a ejecutar en el mes

(21) Programa trabajo del personal

técnico bl
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO

Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de Posventa
de la Calidad
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FLUJOGRAMA N° 3 1 Comercializacion de Servicios Fixed Price CT

ATLAS COPCO
VENEZUELA
SA

JEFE DE TALLER / ING

DE SERVICIC

ASISTENTE
ADMINISTRATIVC

ASIST ADM. / JEFE
DE TALLER/ ING
DE SERVICIC

ENTES
EXTERNOS

TECNICO DE
SERVICIO

(22) Es informadc
sobre

| Programacién de
trabajos

{

(23) Ejecuta
actividades de
mantenimiento

definidas de

acuerdo al modelc
de equipo que
aplique

(24) Elabora la
orden de Servicic
del Mantenimientc

ejecutado

(25) Revisa la orden de servicic
de las actividades ejecutas

17}

4@

¢ Se culminé |2
actividad?

(26) Se programa nueva
actividad de mantenimientc

FLUJOGRAMA N° 3 1

ATLAS COPCC
VENEZUELA
SA

JEFE DE TALLER / ING

Comercializacion de Servicios Fixed Price CT

DE SERVICIC

ASISTENTE
ADMINISTRATIVC

(27) Se revisa y firma la Order

(28) Verifica cumplimiento con

ASIST ADM. / JEFE
DE TALLER /ING
DE SERVICIC

ENTES
EXTERNOS

TECNICO DE
SERVICIC

(29) Envia la factura a

v

de Servicio los términos y

Genera respectiva factura

departamento de cobranze

!

(30) Aplica la encuesta de (SEr‘R;:::an:: ]
satisfaccion del cliente por — satisfaccion del
via telefénica 3
cliente
R

 —

(32) Envia los resultados al
responsable del procesc
para su analisis

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de Posventa
de la Calidad
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7. ANEXOS

Anexo 1: Formulario Identificacién de Equipos “F-STI-002”

Anexo 2: Cotizacién de Servicio “SCALA”

Anexo 3: Cotizacion de Servicio “Word”

Anexo 4: Formulario Recepcién de Equipos “F-STI-001”

Anexo 5: Formulario Estimacién de Actividades Fixed Price “F-STI-006”

Anexo 6: Encuesta de Satisfaccion del Cliente (Posventa).

Anexo 7: Factura Atlas Copco Venezuela, S.A.

Anexo 8: Procedimiento Plan de Mantenimiento a Compresores “P-STI-009”
Anexo 9: Formulario Orden de Servicio “F-STI-003”

ANEXO 1
Identificacion de equipos “F-STI-002”

i

IDENTIFICACION DE EQUIPOS

N° O/S:

CLIENTE:

EQUIPO:

SERIAL:

RECIBIDO POR:

FIRMA:
F-STI-002
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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ANEXO 2
Cotizacion de Servicio “SCALA”
|
|
Pagina: 1 de 3
Cotizacién Nro.:
Seilores:
Atencion:
Referencia:
ITEM DESCRIPCION TOTAL
1 Servicios, Reparacién Equipos de Atlas Copeo de acuerdo a las notas.
SUB-TOTAL COTIZADO:
DESCUENTO:
TOTAL COTIZADO:
ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.
Caracas Servicio Pto. Ordaz Maracaibo Valencia
Calle Chicago con Telf (0212).256 23 11 Telf.{0212) 237 6661 Telf. (02861952 4945 Telf. (026117593102 Telf.(0241)8715362
La California Sur, 952 0067-952 2810 5593402-7594054 8715418-57 148
Edif. Alfa piso 3 2576922 - 2563651 Fax (0212) 234 9281 Fax.(0286) 951 21 81 Fax.(0261)7594084 Fax.0241-716157
Apartado 76 111 8714784

Caracas 1070-A
Tix 26578 Copeo VC

Fax$0212£257 1810
2662870-2564516
2672701

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
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REVISADO POR:

Rivero A.
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ANEXO 2
Cotizacion de Servicio “SCALA”

Atlas Copco

Pagina: 2 de 3
Cotizacion Nro.:

GARANTIA DE ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

1. ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A., garantiza los productos y partes manufacturados por
ATLAS COPCO contra defectos de materiales o mano de obra. Las piezas o productos no
fabricados por ATLAS COPCO, seran amparados por |la garantia de las mismas.

2. ATLAS COPCO reparara o si fuese necesario, reemplazara cualesquiera partes defectuosas o
inoperantes en caso de probarse un defecto de fabricacién, siempre que la falla ocurra dentro
de los seis (6) meses siguientes a la fecha de facturacion del producto. Después del
vencimiento del pericdo de la garantia, se cobrara al cliente cualquier servicic y/o repuesto
que sea requerido.

3. El servicio de garantia a los productos ATLAS COPCO sera hecho por el taller de ATLAS
COPCO mas cercano, dentro de un lapso de tiempo razonable. Los costos de transporte seran
pagados por el cliente a tarifa vigente establecida y acepta previamente por documento
escrito. ATLAS COPCO se reserva el derecho de suministrar algun servicio de garantia en el
lugar de la obra por una persona autorizada o por el personal de servicic de ATLAS COPCO.
En caso de que el servicio de garantia sea llevado a cabo por el personal de ATLAS COPCO
en el lugar de la obra, los costos de viaje seran pagados por el cliente.

4. El cliente debera informar por escrito a ATLAS COPCO sobre cualquier reclamo de garantia
inmediatamente después de ocurrir la falta, sin hacer reparacién previa. La garantia de ATLAS
COPCO no sera valida si la instalacién del equipo, eléctrica, civil y mecanicamente, no se
cumple con las normas de disefio basicas exigidas en el pais (seguridad industrial, codigo
eléctrico, Covenin, etc.) y por los criterios de ingenieria basicos, aplicables al caso (lugar,
ventilacion, redes externas, etc.).

5. La garantia de ATLAS COPCO no cubre condiciones resultantes del usc impropio,
negligencia, alteracién o incumplimiento de las instrucciones de operacién de ATLAS COPCO
y del servicio diario de mantenimiento de rutina.

6. ATLAS COPCO no sera responsable por los dafios consecuenciales resultantes de violacién
de garantia.

7. Los productos y partes deben ser almacenados en un lugar apropiado considerandose como
tal cualquier local que los resguarde de los efectos del sol, lluvia, etc. ATLAS COPCQO no
asume responsabilidad por dafios o desperfectos en el funcionamiento a consecuencia de un
mal almacenamiento.

ATLAS COPCO VENEZUELA. S A.

Caracas Servicio Pto. Ordaz Maracaibo Valencia
Calle Chicago con Telf (0212) 256 23 11 Telf (0212) 237 6661 Telf (02861952 4945 Telf (0261)7593102 Telf (0241)8715362
La California Sur, 2664245 82 952 0067-952 2810 7593402-7594054 8715418-8714872
Edif. Alfa piso 3 2576922 - 2563651 Fax (0212) 234 9281 Fax.(0286)951 2181 Fax.(0261)7594084 Fax 0241-716157
Apartado 76 111 Faxg0212£257 1810 8714784
Caracas 1070-A 2662870-2564516
Tix 25578 Copco VC 2572701
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad




Atlas Copco Venezuela, S.A. | Codigo: Revision:
P-STI-003 00

PROCEDIMIENTO COMERCIALIZACION DE SERVICIOS |10 /14

Pg/Pgs Fecha:
11/08/2008
FIXED PRICE CT

ANEXO 2
Cotizacion de Servicio “SCALA”

HAtlas Copco

Pagina: 3 de 3
Cotizacion Nro.:

CONDICIONES GENERALES DE VENTA

El pedido no puede ser anulado o modificado sin previo consentimiento de nuestra parte.

El plazo de entrega es aproximado y en ningln caso ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A. se
hace responsable de los inconvenientes derivados por falta de cumplimiento del mismo.

S| por consecuencia de variaciones en los aranceles, ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.
debiera aumentar los precios de los equipos vy dichos incremento tuviese vigencia antes de la
entrega de los mismos, los precios establecidos en el presente presupuesto, seran
automaticamente reemplazados por aquellos que incluyen las mencionadas alteraciones.

Los precios establecidos en el presente presupuesto se entienden para la entrega en nuestro
almacén, cuando otra condicién no sea especificada. (Ver Condiciones de Venta).

La mercancia, aln si es entregada por ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A., viaja por cuenta y
riesgo del cliente.

El cliente al recibir la mercancia tiene la obligacion de constatar y controlar el material
correspondiente (calidad y cantidad), con el material pedido. Eventuales reclamaciones
deberan ser hechas en un plazo maximo de ocho (8) dias. No se acepta devoluciones.

Por demora en el pago, se cargara sobre los deudores la tasa activa de intereses
prevalecientes en el mercado, ademas de la comision del seis por ciento (6%) anual de
acuerdo al Decreto 1498.

Para todos los actos de este documento se conviene como sede la ciudad de Caracas.

ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

Caracas

Calle Chicago con
La California Sur,
Edif. Alfa piso 3

Telf (0212) 256 23 11
26564245

2576922 - 2563651
Faxg]ﬂ 2'525?
2562670-2564516
2572701

Pto. Ordaz

Telf (0286)362 4945
952 D067-952 2810
Fax.(0286) 951 2181

ervicio
Telf (0212) 237 6661

233 4382
Fax (0212) 234 9281
1810

Maracaibo Valencia

Telf (026117593102 Telf (0241)8715362

75593402-7594054 8715418-8714872

Fax (026117594084 Fax 0241-716157
8714784

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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ANEXO 3
Cotizacion de Servicio “WORD”

I
I
Caracas, Xx/
Cotizacion N° xxxxxxx

Sefnores:

XXXX

Atencidn: Sr. XXX

Referencia:

Repuestos
ITEM] No. Parte | DESCRIPCION |eNT] Pvpciu sl ToTAL USD
1 -
2 -
3 -
Sub- Totall -] -
Mano de Obra
ITEM] No. Parte | DESCRIPCION Jent] pveciuuso]  ToTaL usp
q -
2 -
3 -
Sub- Total| -] -

Incluye:

Tiempo de entrega de Repuesto:

Garantia
. Noventa (90) dias por las partes cambiadas y la Mano de Obra.
. Lugar de Garantia. Nuestros talleres (No Incluye traslados. Hospedaje, vidticos ni transporte) al sitio donde opera el

Compresor.

Observaciones

1. Debido al Impuesto al Valor Agregado (IVA.) Atlas Copco Venezuela, S.A. se encuentra en la obligacion de
cobrar adicionalmente sobre el valor total de la factura, el porcentaje de IVA que corresponda a la fecha de
facturacion de la mercancia.

2. Elpedido no puede ser anulado o modificado sin previo consentimiento de nuestra parte.

3. La presente cotizacion corresponde a un bien (bienes) importado o a ser importado bajo el régimen CADIVI
del control de cambio. El costo de esta mercancia no ha sido pagado al proveedor extranjero original. Si la
liquidacién de dicho pago por parte del Banco Central de Venezuela ocurriera a una tasa distinta de la actual
(Bs. 2,15 por US$), antes de su facturacion, se aplicard al monto de la Orden de Compra correspondiente, un
ajuste correctivo en bolivares equivalente al mismo porcentaje del cambio de la paridad oficial.

Atentamente,
Claudio Lauria
Gerente de Posventa
Atlas Copco Venezuela, S.A. Una Compania del Grupo Atlas Copco
Caracas Servicio Pto. Ordaz Maracaibo Valencia
Calle Chicago con Milan Telfs.: (0212) 256 2311 Telfs.: (0212) 3447541 Telfs.: (0286) 952 4045  Telfs.: (0261)759 3102 Telfs.: (0241) 871 5362
Edif. Alfa, piso 3 257 6922 - 256 3651 344 7641 952 00 67 - 9522810 759 3402-7504054  §715418- 8714872
La California Sur. 25642 45 Fax: (0212)344 8568 Fax: (0286) 9512181  Fax: (0261) 759 4084 8714784
Apartado 76 111 Fax: (0212) 257 1810 Pto. La Cruz Fax: (0241) 871 6157
Caracas 1070-A 256 2870 - 256 4516 Telfs.: (0281) 267 6780
E-mail: atlas@telcel.netve 257 27101 Fax: (0281) 267 6468
www.atlascopco.com.ve
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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ANEXO 4

Formulario Recepcion de Equipos y Repuestos “F-STI-001”

I
HAtlasCopeo &
I
RECEPCION DE EQUIPOS Y REPUESTOS
POSTVENTA
FECHA: N° O/s:
CLIENTE:
MODELO: SERIAL:
CONDICIONES GENERALES:
|IFALLA REPORTADA:
CONFORME:
CLIENTE ATLAS COPCO
INOMBRE: NOMBRE:
Cl.lL: C.L:
FIRMA: FIRMA:
F-5TI-001
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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ANEXO 5
Estimacion de Actividades del Mes Fixed Price “F-STI-006”
|
Alas Copco ESTIMACION DE ACTIVIDADES DEL MES "FIXED PRICE" &
|
Fecha de actualizacion: 16/09/2008
CLIENTE EQUIPO MANTENIMIENTO FECHA HORAS OBSERVACIONES

Leyenda

ACTIVIDADES CONFIRMADAS

ACTIVIDADES POR REALIZAR

[
|ACTIVIDADES REALIZADAS

F-STI-006

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

de la Calidad

Coordinador de Seguridad y Gestion

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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AitlasCopco ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
I—

Cliente:

Nombre del Encuestador:
Fecha:

ANEXO 6
Encuesta de Satisfaccion del Cliente (Posventa)

Trabajo Realizado:

Nombre del Encuestado:

Muy Bueno

Bueno

Regular Malo Muy Malo

6.1

6.2

¢, Como califica el servicio de Post-
Venta ?
Observacion

¢, Como considera el servicio prestado
por el personal técnico ?
Observacion

¢, Como considera que el tiempo de
respuesta del servicio es:
Observacion

¢, Como califica los canales de
comunicaciéon con el departamento
de Post-Venta ?

Observacion

Como califica la atencion de
nuestro personal administrativo.
Observacion

¢ Como considera el Precio de
nuestro Servicio ?
Observacion

¢, Como ve los precios de los
Repuestos ?
Observacion

¢, Gomo le pareci6 el precios de
de nuestra Mano de Obra?

¢, Que aporte considera usted
que debamos utilizar para mejorar
nuestra prestaciéon de Servicio ?

Muy Caro

Caro

Justo Econémico [[Muy

Econémico.

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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1. OBJETIVO

Establecer los pasos a seguir para realizar la prestacion de servicio posventa de equipos en el Area
de Mineria y Construccion.

2. ALCANCE

Este documento abarca desde la existencia de una requisicion hasta la facturacion del servicio

prestado.

3.

DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. CMT: (Construction and Mining Technique) Area de negocio Mineria y Construccidn.
3.2. PERSONAL CMT: esta compuesto por los siguientes cargos Gerencia de Mineria y
Construccién, Coordinador de Mercadeo CMT, Coordinador de servicio posventa,

Vendedores.

3.3. REPORTE TECNICO: Es el formato que llenan los técnicos durante la prestacion del
servicio, el cual contiene el desglose de las actividades realizadas para la revisiéon y/6
reparacion de un equipo Atlas Copco.

3.4. REPORTE TECNICO DE VISITA: Es el formato que llenan los técnicos durante la
visita técnica para la revision del equipo, el cual contiene el desglose de las actividades
realizadas para la revisién de un equipo Atlas Copco.

4. RESPONSABLES

El Gerente de area de Negocio Mineria y Construccion es el responsable de supervisar y velar por el
cumplimiento de este procedimiento a nivel nacional.

5.

PROCEDIMIENTO

5.1. La facturacién del servicio a nivel nacional la efectda el coordinador de servicio posventa
en la sucursal de Puerto Ordaz.
5.2. Si la cotizacion del servicio la efectia la sede principal, el coordinador de servicio
posventa hace llegar la factura al responsable de la cotizacion para iniciar los tramites de

cobranza.

PROCEDIMIENTO: Comercializacion de Servicios Fixed Price CMT

ENTRADA

ORIGEN

Clientes:
. Entes Externos Requisicion

. Particulares

INSUMO RESPONSABLE

Gerente drea de
negocio mineria y
construccion

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

Recibe solicitud de oferta de servicio
de los clientes representados por
entes externos, particulares via

Personal CMT

telefénica, fax, personalmente o
correo electrénico.

2. Notifican al responsable de elaborar
la cotizacion

SALIDA

PRODUCTO CLIENTE

Coordinador
de Mercadeo
PAR 6
.Coordinador
de servicios
posventa

Notificacién

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:

Séanchez J.

Gerente de area de Negocio Mineria 'y
Construccion
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PROCEDIMIENTO: Comercializacion de Servicios Fixed Price CMT
ENTRADA

ORIGEN

INSUMO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Gerente drea de
negocio mineria y
construccion

ACTIVIDAD

Responsable detecta la necesidad y
genera la cotizacidn del servicio que
le interesa al cliente (puede ser una

PRODUCTO

SALIDA

CLIENTE

Coordinador de :;sgiaciéi‘)e diagnostico 6 de Clientes:
Gerente drea de Mercadeo PAR 6 R P NP
S . Nota: Las ofertas 6 cotizaciones se pueden
negocio mineria e .Coordinador de ) Oferta/ . Entes
. Notificacion .. elaborar en formato Word, a través del R
y construccion servicios posventa . < . Cotizacion Externos
sistema SCALA 6 por un e-mail.
Personal CMT
. Particul
4. Envia oferta via fax, correo lculares
Personal CMT electromco o entrega personalmente
e informa al cliente sobre
condiciones de la venta.
Gerente drea de
negocio mineria Clientes:
yconstruccwn Oferta/ 5. Acepta la cotizacién y envia una Orden de Atlas Copco
Coordinador de Cotizacin . Entes Externos Orden de Compra Compra (O/C) Venezuela,
Mercadeo PAR pra. P S.A.
Personal CMT . Particulares
Gerente area de 6.  Recibe la confirmacion de la compra
negocio mineria y del servicio de parte del cliente por
construccion escrito y archiva copia de la oferta
aprobada y la orden de compra
(O/C).
7. Notifica al coordinador de mercadeo
CMT o Gerente de drea de negocio
CMT.
8.  Verifica la existencia en stock de
repuestos requeridos para realizar el
servicio.
Clientes: 9.  Solicita los repuestos contenidos en
) la Oferta de Servicio. (ACV-50 6
E Orden de Coordinador de ACV-12 seglin sea el caso) ver | Planificacién de | Técnico de
. Entes Externos . . . .
Compra (O/C) | mercadeo CMT o procedimiento de compras del drea actividades servicio
Coordinador de de logistica.

. Particulares

servicios posventa

10. Programa trabajo de personal técnico
y establecen las condiciones de pago
con el cliente

Nota: La aceptacion de la Oferta de
Servicio y sus condiciones se valida a
través del envio por parte del cliente de
una orden de compra (O/C).

Nota: En caso de no haber stock, se
solicita el material a través del sistema
Scala al personal de logistica de Atlas
Copco Venezuela, S.A.

Pasante ISO

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
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APROBADO POR:

Séanchez J.
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PROCEDIMIENTO: | Comercializacion de Servicios Fixed Price CMT
ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD propucTo CLIENTE
Gerente drea
driilrl;gr?:lo 11.  Abre un reporte técnico.
Y 12. Ejecuta actividades de mantenimiento Clientes:
construceion definidas en el manual del equipo 6
Coordinador | Planificacién . . duip Reporte técnico
P - instrucciones del Grupo Atlas Copco de S . Entes
de mercadeo de Técnico de servicio . . de visita 6
. acuerdo al modelo de equipo que aplique. . Externos
CMT o actividades L o . b Reporte técnico
. Nota: si la visita es de diagnostico llena el reporte
Coordinador . .. . o L .
. técnico de visita, si es una visita para reparacion . Particulares
de servicios P
llena el reporte técnico.
posventa
Reporte Clientes: 13. Verifica las actividades realizadas y el
técnico de funcionamiento del equipo (en caso de . Atlas Copco
Lo o L2 Reporte técnico
Técnico de visita 6 . Entes Externos reparacion) revisado Venezuela,
servicio Reporte 14.  Firma el reporte Técnico . Y S.A.
P . Firmado
técnico . Particulares
Gerente drea de 15.  Verifica el cumplimiento con los términos y
negocio mineria y condiciones del servicio ejecutado.
construccién 16. Emite la factura del servicio segin lo
.Coordinador de establecido en la cotizacién.
Clientes: servicios posventa | 17. Remite la factura a la sucursal que cotizo el
Reporte servicio.
. Entes técnico . 18. Programa nueva actividad de mantenimiento Personal de
. Coordinador de . . .. Factura .
Externos revisado y mercadeo CMT 6 si fuese necesario en caso de: actividad Finanzas
Firmado . incompleta, caso de que continie
. Coordinador de . . . -
. Particulares . inoperativo el equipo o mantenimiento
servicios posventa . . .
correctivo adicional requerido.
19. Envia al encargado de cobranzas el original
Personal CMT y copia de la factura. Sigue en el
procedimiento de Cobranza.

6. FLUJOGRAMA

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién

de la Calidad

APROBADO POR:
Sanchez J.

Gerente de area de Negocio Mineria 'y

Construccién




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Codigo: Revision:
Atlas Copco P-STM-003 00
|
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO SERVICIO TECNICO FIXED PRICE | 5/6 11/08/2008
CMT

FLUJOGRAMA N¢ 3: Servicio Técnico Fixed Price CMT

Gerente de CMT,
Coordinador de
mercadeo CMT 6
Coordinador de
servicios posventa

Coordinador de

Mercadeo PAR /

PeseEl G Coordinador de
Servicio Posventa

Técnico de
Servicio

Cliente

INICIO

(1) Hace una

l

(2) Recibe
solicitud de oferta

(3) Generala
cotizacién del
servicio
I

(4) Envia la oferta
al cliente e

solicitud de oferta
de servicio

(5) Confirma la

informa sobre las
ici de

venta (6) Recibe Orden
de compray la

archiva con la

compra del
servicio

copia de oferta
aprobada

[

(7) Reciben
notificacién de la
Orden de compra

oy

(8) Hace la
solicitud de los
repuestos

v

(9) Verifica la
existencia en
Stock

N T

(12) Verifica el

(13) Verifica el
cumplimiento con
los términos y

personal técnico

(10) Programa
Trabajo del

(11) Ejecutael
mantenimiento
X

funcionamiento
del equipo y firma
el reporte técnico
I

condiciones del
servicio cotizado

+El Equipo queta
operativo?

(14) Programa

nueva actividad

FLUJOGRAMA N? 3: Servicio Técnico Fixed Price CMT

Gerente de CMT,
Coordinador de
mercadeo CMT 6
Coordinador de
servicios posventa

Coordinador de

Mercadeo PAR /

Coordinador de
Servicio Posventa

Personal CMT

Técnico de
SERYI)

Cliente

Fsz

(17) Recibe la
factura y la envia
al Personal de
finanzas para
procesar pago

(15) EI
Coordinador de
servicio posventa
emite la factura
del servicio

2El servicio
fue cotizado en
Caracas?

No

y
(16) Enviala
factura al Personal
de finanzas para
procesar pago

!
C )

FIN

D
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7. ANEXOS
¢ Anexo I: Formulario Reporte Técnico de Visita “F-STM-001"
e Anexo 2: Cotizacién de Servicio “SCALA”
¢ Anexo 3: Formulario Requisicién de Compra “F-LO-005”
e Anexo 4: Formulario “ACV-50".
¢ Anexo 5: Formulario Reporte Técnico “F-STM-002”
¢ Anexo 6: Factura Atlas Copco Venezuela, S.A.
ANEXO 1
Formulario Reporte Técnico de Visita “F-STM-001"
]
Atlas Copco ATLAS COPCO VENEZUELA S.A.
I
DEPARTAMENTO DE SERVICIO CMT
REPORTE TECNICO DE VISITA
Cliente: Contacto cliente: Fecha:
Técnico: Orden de Servicio No.:
Equipo: Serial: Horas:
|[Modelo Motor: Serial: Horas:
[Modelo Martillo: Horas perforadora:
OBSERVACIONES
Para ser llenado por el cliente:
Considera usted gue el tiempo de respuesta a su solicitud de reparacian fue adecuado: Si: Mo,
(Cueda satisfecho con el senicio de reparacion realizado: Si: Mo,
Conzidera que 2l costo del servicio =2 ajusta a | calidad del senicio prestado Si: Mo
Comentarios
FIRMA DEL TECNICO FIRMA Y NOMBRE DEL CLIENTE Vo. Bo. ACY
F-STM-001
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Sanchez J.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de area de Negocio Mineria 'y
de la Calidad Construccién
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1. OBJETIVO
Establecer los pasos a seguir para realizar los convenios de servicio de compresores de aire en el
Area de Energia Comprimida.

2. ALCANCE

Este documento abarca desde la existencia de una requisicién de un convenio de servicio de
compresores de aire hasta la facturacién del servicio prestado y su medicion de satisfaccion del
cliente.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. CT: (Compressor Technique) Area de negocio Energia Comprimida.

3.2. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las tres
divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel mundial.

3.3. ORDEN DE SERVICIO: Es el formato que llenan los técnicos durante la prestacion del
servicio, el cual contiene el desglose de las actividades realizadas para la revisiéon y/6
reparacion de un equipo Atlas Copco.

3.4. STOCK: Designacién genérica del inventario de productos existentes en almacén.

3.5. CONVENIO: Es un acuerdo de voluntades, es un acuerdo entre los clientes y la empresa.

4. RESPONSABLES
El Gerente de Posventa es el responsable de supervisar y velar por el cumplimiento de este
procedimiento a nivel nacional.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: Convenio de Servicio Técnico Compresores de Aire CT

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

Elabora propuestas de cotizaciones de
convenios de servicio las cuales
presenta periédicamente a clientes o

Gerencia de Posventa

prospectos.
. . Ingeniero de Ventas 2. Informa sobre proceso fie negociz}cﬁén Pro_puegas de Adlas Copco
Atlas Copco Estrategias de |onvenio de Servicio y desarrollo del Convenio de Servicio. cotizaciones € Venezuela
Venezuela, S.A. Mercadeo informacién al SA ?
Nota: Se enfatiza que el Asistente cliente o

. Ingeniero de - . . L
Administrativo Convenio de Servicios es el

Servicio

responsable de canalizar todo el proceso

administrativo que conlleva el proceso de

servicio técnico.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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PROCEDIMIENTO: Convenio de Servicio Técnico Compresores de Aire CT
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
ACTIVIDAD

ENTRADA

SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE

Gerencia de
Posventa

Gerencia de Posventa

Recibe solicitud de oferta de servicio
de los clientes representados por entes
externos, particulares via telefénica,

garantia de existencia serd de acuerdo a
dicho pago.

fax, personalmente o correo
. Ingeniero de Ventas electrénico. .
. . Clientes:
. de Convenios de 4. Responsable detecta la necesidad y
. Ingeniero de Propuestas de - L .
. R Servicio genera la cotizacién del convenio de
'Ventas Convenio | cotizaciones e o . . Oferta o . Entes
.. . L servicio que le interesa al cliente. N
de Servicio informacién al . p P - Cotizacién Externos
cliente . Ingeniero de 5. Envia oferta via fax, correo electrénico
. Servicio o entrega personalmente e informa al .
. Ingeniero de . . . . Particulares
L cliente sobre condiciones del convenio
Servicio . .
. Asistente de servicio.
Administrativo
Nota: Se solicita la carta del compromiso al
cliente sobre las condiciones del convenio.
Gerencia de . 6. Recibe la confirmacién de la compra
Gerencia de Posventa .. .
Posventa del servicio de parte del cliente por
. Ingeniero de . escrito y archiva copia de la oferta
2 . Ingeniero de Ventas y P
Ventas de de C s d aprobada y la orden de compra (O/C)
Convenios de ¢ L-onvenios de correlacionadas respectivamente.
. Servicio Atlas Copco
Servicio Oferta o Orden de Venezuela
Cotizacién Ineeniero d Nota: La aceptacién del Convenio de | Compra (O/C) SA ?
. Ingeniero de - ingeniero de Servicio y sus condiciones se valida a través o
g Servicio . .
Servicio del envio por parte del cliente de orden de
Asistent compra (O/C), carta de compromiso de pago,
. Asistente . Asistente Cldusulas de Convenio de Servicio firmado
.. . Administrativo .
Administrativo por el cliente.
Gerencia de Gerencia de 7. Solicita los repuestos contenidos en el
Posventa Posventa Convenio de Servicio.
8. Verifica la existencia en stock de
repuestos requeridos para realizar el
servicio.
. Ingeniero de
Ventas de Nota: En caso de no haber stock, se genera
Convemqs de _Orden de automdticamente una sohcm]Ei por medio de . Atlas Copco
Servicio . SCALA al personal de logistica de Atlas Solicitud de
Compra (O/C) . Asistente Venezuela,
.. . Copco Venezuela, S.A. repuestos
. Administrativo . S.A.
. Ingeniero de Nota: Los repuestos considerados en el
Servicio convenio se le deben garantizar al cliente
siempre y cuando se cancele completamente
. Asistente el convenio. En el caso de que las
Administrativo condiciones de pago sean por parte la
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PROCEDIMIENTO: Convenio de Servicio Técnico Compresores de Aire CT

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
. Gerencia de . Gerencia de Elabora listado de Actividades de
Posventa Posventa Mantenimiento del Mes.
10. Programa Trabajo de Personal
Técnico Convenios de Servicio
. Ingeniero de Ventas | Nota: En la Planificacion de Actividades
de Convenios de del Personal Técnico puede ser incluida
_ Solicitud de Servicio cualquier oFra actividad que no haya Programacién de Técnico de
. Asistente repuestos estado considerada en el cuadro inicial Trabaios Servicio
Administrativo P . Ingeniero de de Actividades de Mantenimiento del J
Servicio mes de acuerdo a los requerimientos de
los clientes externos que sean aprobados
. Asistente en el transcurso del mismo.
Administrativo Nota: Los repuestos no considerados en
el convenio que se necesiten debido a
cualquier eventualidad correrdn por
cuenta del cliente.
Gerencia de Gerencia de
POSV.C nta Posventa 11.  Ejecuta actividades de
. Ingeniero de . - .
mantenimiento planificado Ingeniero de
Ventas de L
. definidas en el anexo 1 de acuerdo Venta de
Convenios de . . Orden de .
. L. al modelo de equipo que aplique. L. Convenios de
Servicio Programacién Servicio del ..
de Trabajos Mantenimiento Servicio
. . Técnico de Servicio | Nota: Para llevar el control de los .
. Ingeniero de . . . - ejecutado .
.. equipos es necesario que el cliente envié Ingeniero de
Servicio -
el formato datos mensuales de Servicio
. compresores al final de cada mes.
. Asistente
Administrativo
Gerencia de Gerencia de 12. Revisa la Orden de Servicio de la
Posventa Posventa actividad ejecutada.
Orden de . Ingeniero de Ventas | 13. Programa nueva actividad de Orden de
Servicio del de Convenios de mantenimiento si fuese necesario Servicio Asistente
. Técnico de Mantenimiento Servicio en caso de: actividad incompleta, Revisada y Administrativo
Servicio Ejecutado caso de que continde inoperativo el Firmada
. Ingeniero de equipo o mantenimiento correctivo
Servicio adicional requerido.
Gerencia de Gerencia de 14. Verifica el cumplimiento con los
Posventa Posventa términos y condiciones y genera
respectiva factura.
15. Aplica la encuesta de satisfaccion
. del cliente. Clientes:
. Ingeniero de Orden de Asistente Factura y
Ventas de . I . Nota: De acuerdo a las condiciones de Encuesta de
. Servicio Administrativo . . . Lo . Entes
Convenios de . pago establecidas en el Convenio de Satisfaccién del
.. Revisada y .. .. ) . Externos
Servicio . Servicio, la facturacién podra ser luego Cliente
Firmada . Personal . .. s
. X de la ejecucion de una actividad de (Posventa) .
. Administrativo de . . Particulares
. Ingeniero de Apoyo mantenimiento o en cuotas mensuales de

Servicio

acuerdo a la duracién del contrato.

Nota: Esta encuesta puede ser aplicada
telefénicamente por cualquiera personal
administrativo del drea.

6. FLUJOGRAMA

Pasante ISO
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FLUJOGRAMA N¢3 2 Convenio de Servicio Técnico Compresores de Aire CT

ATLAS COPCO ING VENTAS CONVENIC ASIST ADM CONVENIO

VENEZUELA DE SERVICIOS / ING DE SERVICIOS / ASIST TECNICO DE ASIST ADM ENTES

SERVICIO CONVENIO/APOYQ EXTERNOS

SA DE SERVICIO ADMINISTRATIVC
(1) Establece las (2) Elabora propuesta de
estrategias de izaci de ios de
mercadec servicio compresores de aire

v

(3) Informa sobre el procesc

de y
del Convenio de Servicic

N (4) Reciber
"| informacién

(6) Reciben la requisicion
oferta de servicio por
cualquiera de los canales
destinados para ello

(5) Elaboran le
* una isicion de
oferta de servicic

(8) Envia oferta por .
(7) Detecta i y iera de las vias (g]. Ref;!be Ila‘
genera cotizacion del servicio "|destinada para ello o entrega d evalﬂay <
persona
(T7) Envia oferta por
cualquiera de las vias
destinada para ello o entrega
persona
(10) Evalua las causa de la no
aceptacion y reformula la N ¢ Se Apruebe 7

propueste

(7]

(12) Se Archiva la copia de
la aprobacién de convenic
por cualquier via
determinada para ellc

0

FLUJOGRAMA N¢3 2 Convenio de Servicio Técnico Compresores de Aire CT

ATLAS COPCC ING VENTAS CONVENIC ASIST ADM CONVENIC
VENEZUELA DE SERVICIOS / ING DE SERVICIOS / ASIST
SA DE SERVICIO ADMINISTRATIVO

N

(14) Solicitud de los
repuestos contenidos en el
Convenio de Servicic

v

(1£) Verifica existencia er
stock de repuesto requeridos [«
para realizar el servicic

¢Hay
existencia?

Nc
v
(1€) Se generz

automaticamente solicitud por —
Scala

(12) Recibe la confirmacion de
la compra del servicio poi
escrito

TECNICO DE ASIST ADM ENTES
SERVICIO CONVENIC /APOYC EXTERNOS

(17) Se consolida la solicituc

> de los repuestos
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
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FLUJOGRAMA N¢ 3 2 Convenio de Servicio Técnico Compresores de Aire CT

ATLAS COPCO ING VENTAS CONVENIC ASIST ADM CONVENIO

VENEZUELA DE SERVICIOS / ING DE SERVICIOS / ASIST l=eliiol: e

ENTES

SERVICIO CONVENIO / APOYC EXTERNOS

SA DE SERVICIO ADMINISTRATIVC

(1€) Elabora listado de
Actividades de Mantenimientc
del Mes

(1¢) Programa trabajo del () E:t:r;:rmad(
@»4, personal técnico Convenio de —— P L
Sl rogramacion de
trabajos

v

(21) Ejecuta
actividades de
mantenimiento

planificade

v

(22) Elabora Iz

(23) Revisa la orden de servicic orden de Servicic
de las actividades ejecutas del Mantenimientc

ejecutado

v

2

FLUJOGRAMA N° 3.2: Convenio de Servicio Técnico Compresores de Aire CT.

ATLAS COPCO ING. VENTAS CONVENIO ASIST. ADM. CONVENIO
VENEZUELA, DE SERVICIOS/ING.  DE SERVICIOS / ASIST.
S.A. DE SERVICIO ADMINISTRATIVO

TECNICO DE ASIST. ADM.
SERVICIO CONVENIO / APOYO

¢, Se culmind I
actividad?

No
v

(24) Se programa nueva
actividad de mantenimiento

ENTES
EXTERNOS

Ly (25) Se revisa y firma la Orden (2|6) \t/'eriﬁ_ca cumplirg_ie_nto con (27) Envia la factura al
de Servicio ?35 erminos y conciciones. "| departamento de cobranza
enera respectiva factura
(28) Aplica la encuesta de (de)nzszztoang: &
satisfaccion del cliente por [—» - -
via telefénica sa(lsfa_cclon Cel
cliente
|
]
(30) Envia los resultados al
responsable del proceso,
para su analisis
FIN
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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7. ANEXOS

¢ Anexo 1: Formulario Novedades Clientes Convenio “F-STI-011”

¢ Anexo 2: Formulario Historial de Mantenimiento de Equipos Clientes Convenios “F-STI-
007”

¢ Anexo 3: Formulario Operatividad de Equipos Clientes Convenio “F-STI-008”

Anexo 4: Formulario Control de Entrega de Datos Mensuales por Clientes Convenio “F-
STI-005”

® Anexo 5: Clausula Convenio de Servicio “F-STI-018”

® Anexo 6: Formulario para Datos Mensuales de Compresores GA “F-STI-015”

e Anexo 7: Formulario para Datos Mensuales de Compresores ZR “F-STI-016”

® Anexo 8: Formulario para Datos Mensuales de Compresores ZT “F-STI-017”

® Anexo 9: Formulario para Datos Mensuales de Compresores SF “F-STI-023”

® Anexo 10: Formulario para Datos Mensuales de Compresores XA “F-STI-024”

e Anexo 11: Encuesta de Satisfaccion del Cliente (Posventa).

® Anexo 12: Factura Atlas Copco Venezuela, S.A.

® Anexo 13: Procedimiento Plan de Mantenimiento a Compresores “P-STI-009”

® Anexo 14: Cotizacién de Servicio “SCALA”

® Anexo 15 Cotizacidén de Servicio “Word”

ANEXO 1
Novedades Clientes Convenio “F-STI-007”

—
f[tlas_(bpco NOVEDADES CLIENTES CONVENIO &
N2 CLIENTE Ene-08 | Feb-08 | Mar-08 | Abr-08 | May-08 | Jun-08 | Jul-08 | Ago-08 | Sep-08 [ Oct-08 | Nov-08 | Dic-08

(N |o | (bW (N (=5

©

10
1
12
13
14
15

F-STI-011
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ANEXO 2

Formulario Historial Mantenimiento de Equipos Clientes Convenio “F-STI-007”

]
Adas Copco HISTORIAL DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS CLIENTES CONVENIO &
|
CIUDAD CIUDAD
2l 3l 4 5 6] 7 8 9 10 11 12 13
3 Dil!ecc on =
Se
8 |
2| [Detalle Particular I
&
Equipos §
=
ANO —|ajolsjo]ol~]ofol2fo|2I|2|ei(2| 2| ]l I]S]&IN]IRIR]IE]|sISIB]3]818]5]8]8
2008
EnerofA I I I I | I
Febrero Dia del Mantenimiento
Marzo N
Abrl Horas del equipo z!I .
del servicio
Mayo
Junio Ver ley
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre|
2009
Enero
Febrero
Marzo|
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Leyenda
Compresores G Compresores Z Compresores X Compresores S
EJECUTADO A __|Plan 2000h A __|Plan 4000h A __|Plan 250h A __|Plan 2000h
POR EJECUTAH B |Plan 4000h B __|Plan 8000h B _|Plan 1000h B __|Plan 4000h
VENCIDO C__|Plan 8000h C__|Plan 16000h C__[Plan 10000h C__[Plan 6000h
D __|Overhaul 24000h D __|Overhaul 40000h V__|Visita D __|Overhaul 20000h
V__|Visita V__|Visita V__|Visita
F-STI-007
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ANEXO 3

Formulario Operatividad de Equipos Clientes Convenio “F-STI-008”

Aitlas Copco
]

OPERATIVIDAD DE EQUIPOS CLIENTES CONVENIO

CIUDAD

CIUDAD

N

7

8 9 10

11 12

Cliente

Equipos

Modelos de Equipos |Nombre del

ANO

1
2
3

10

1
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26

27

28
29
30
31

32
33
34

35
36

37
38

39

2008

Enero

Febrero

|ver leye

nda

Marzol

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

2009

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

F-STI-008

| Leyenda

Equipo Operativo
Equipo Inoperativo
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ANEXO 4
Formulario Control de Entrega de Datos Mensuales por Clientes Convenio “F-STI-005”

|

MtV el e nn

A CONTROL DE ENTREGA DE DATOS MENSUALES POR CLIENTES CONVENIO &
|

CIUDAD CIUDAD

7 8 9 10 11 12 13

N
[95]
IS
o
(o2}

Cliente

Equipos

Modelos de Equipos |Nombre del

ol-lalelslelelr]l=leleclzlalalzlclelnlzlclclzlalalzlalelnlz]le
ANO —|ajoflsjolo|~]ola]2 dleldlelel=l2|e2ilsjaleljelels|ells|slsls|sl8lsgl5]1818

2008

EnerofX L1 1111

Febrero| |ver leyenda ]

Marzo

Abril]

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

2009

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Leyenda
X |Datos entregados
|Datos no entregados

F-STI-005
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]
mm Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco
I

ANEXO 5
Clausula Convenio de Servicio “F-STI-018”

Atlas Copco Venezuela, S.A.

Caracas, de de 200

Senores:

Arencion:

Atlas Copco Venezuela, S.A., con la finalidad de brindar el mejor
servicio a sus clientes, ha puesto especial enfasis en la atencion Post-Venta,
ofreciendo a sus clientes el Convenio de Servicio de mantenimiento, el cual consiste en
un concepto de mantenimiento preventivo donde se agregan técnicas predictivas a los
equipos, garantizando asi que los mismos cumplan las funciones de manera dptima

para los cuales fueron adquiridos.

El Convenio de Servicio encierra miiltiples vy variadas ventajas para sus clientes
entre las cuales se encuentra un programa de Mantenimiento Preventivo ajustado a las
necesidades del equipo, un personal técnico especializado, un stock de repuestos y
componentes originales para atender los mantenimientos v cualquier imprevisto, asi
como también talleres especializados, prioridad de atencion al cliente, historial y
seguimiento de los equipos, garantia de los servicio de mantenimientos realizados,
entrenamiento al personal técnico sobre la operacion de los equipos v sobre todo
brindar tranquilidad a sus clientes al sentirse respaldados por una organizacion

especializada en el cuidado de sus equipos.

;Muchas Gracias por preferirnos!

Pasante ISO
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ANEXO 5

Clausula Convenio de Servicio “F-STI-018”

]

Atlas Copco Venezuela, S.A.
mw Una Compaiiia del Grupo Atlas Cepco
I

&

t. de

CONVENIO DE SERVICIO

Entre Atlas Copco Venezuela, S.A.,
Registro Mercantil N° 20, Tomo 23-A, de
fecha 26/10/1973, domiciliada en la calle
Milan esquina Chicago. Edificio. Alfa, piso
3,  Urb. California  Sur, Caracas,
representada por su Director el sefior Luis
Alvarez, portador de la C.I No. 6.563.278.
quien en lo adelante se denominara ACV,

y por ora ___, Registro Mercantil N°,
Tomo . de fecha .
domiciliada en

quien en lo adelante

se denominara CLIENTE, convienen en

dar cumplimiento a los puntos indicados a

continuacion.

1. Objetivo del Convenio
ACYV en virtud del presente convenio se
compromete a realizar el
mantenimiento periddico de los equipos
del CLIENTE conforme al anexo 1 de
este convenio. A su vez, en cada visita
se efectuaran revisiones del sistema
elécirico. de parametros operacionales y
del estado de los rodamientos con el
analizador de Ruidos, SPM 2000 a los
siguientes equipos:

e Compresor modelo

2. Descripcion del Servicio

e Visitas programadas. en coordinacion
con el CLIENTE, cada 2000 horas de
operacion de los compresores ATLAS
COPCO.

e El servicio se realiza en horario de
frabajo de lunes a viernes de 08:00 a
12:00 y 13:00 a 17:00 hrs. Si el
CLIENTE requiere los servicio fuera
de este horario. se facturara
adicionalmente a razon de USS 40
por hora adicional de lunes a viernes y
USS 50  por hora adicional en
sdbado, domingo y feriados.

NO

En caso de visita al interior del pais. sé
prevé el cobro adicional de dos (02)
dias de viaje del técnico de ACV (01
dias de ida y =1 de retorno).

Tarifas

Las tarifas establecidas en el convenio
(Estimacion de Costo):.

Calculado a Bs. 2150,00/$

INCLUYE:

Repuestos originales Atlas Copco
necesarios para el mantenimiento
programado. con sus respectivos
precios establecido en el Anexo 3 de
este convenio.

Mano de obra, viaticos y micelaneos
necesarios para el mantenimiento
programado.

NO INCLUYEN:

Impuesto al valor agregado ( LV.A.).

El costo de la reparaciones adicionales
no consideradas en el presente
convenio.

Las tarifas y precio podran ser
incrementadas anualmente en funcion de
la inflacion, paridad cambiaria y el
incremento del precio de los repuestos,
los cuales varian en funcion del Dolar.
ACV debera notificar a SESENTA (60)
dias cualquier variacion de tarifa al
CLIENTE. De no ser aprobado. el
convenio podra resolverse sin que
ninguna  de las  partes  adeude
indennizacion alguna a otra.

Forma de Cancelacion

Segtin el acuerdo establecido entre ACV
y CLIENTE., la cancelacion se
efectnara en (Bolivares), a la paridad
cambiara establecida por el Banco
Central de Venezuela en el momento de
la facturacion.

La cancelacion se hard

El incumplimiento de pago obliga al
CLIENTE a reconocer y abonar interés
compensatorio y moratorio segin las

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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ANEXO §

AitasCopeo

Clausula Convenio de Servicio “F-STI-018”

Atlas Copco Venezuela, S.A.

Una Comparfiia del Grupo Atlas Copco

tasas emitidas por el Banco Central de
Venezuela, para las  operaciones
comerciales.

Vigencia

El convenio posee una vigencia de un
aflo, a partir de la fecha _ _ . hasta

Cualquiera de las partes podra poner fin
al presente convenio con previa
comunicacion por escrito, con 60 dias de
anticipacion.

ACV pondria fin al convenio en los
siguientes casos:

Si el CLIENTE no cumpliera con los
términos de pago.

Si el CLIENTE cambiara la ubicacién
del compresor o hiciera modificaciones
no apropiadas a las instalaciones del
mismo.

Si el CLIENTE no cumpliera las
pautas de mantenimiento diario que
ACV indique.

Motivos de fuerza mayor

Responsabilidades :

. Atlas Copco

Proveer un técnico especialista en
equipos de Aire Comprimido para la
prestacion de servicio.
Utilizar herramientas e instrumento
necesario para el Manfenimiento
Programados de los equipos.
Proporcionar el formato en la forma del
Anexo 2 de este convenio necesario
para que el CLIENTE pueda registrar
los datos tecnicos solicitados por ACV.
Mantener un stock actualizado de
repuestos en los almacenes de nuestra
planta para garantizar cada servicio.
Presentar un reporte de servicio tecnico
al termino de cada visita, donde se
consignaran:

- Trabajos realizados.

- Evaluacion completa del equipo.

- Recomendaciones tecnicas.
Capacitacién al personal v
recomendaciones para el buen uso del
equipo.

6.2. Del CLIENTE

Efectuar el mantenimiento diario y
semanal del equipo de acuerdo al
manual de instruciones de Atlas Copco
(el cual asegura tener en su poder) y a
las recomendaciones del técnico ACV
durante su ultima visita.

Registrar los datos tecnicos solicitados
por ACV. en el formato especialmente
diseflado para tal fin (Anexo 2). Este
formato sera remitido mensualmente a
ACV.

Coordinar con ACV, por lo menos con
quince dias de anticipacion. la fecha
apropiada para cada visita del técnico
que realizara el mantenimiento.

Brindar condiciones adecuadas de
trabajo para las labores del técnico del
ACYV.

Tener los equipos ATLAS COPCO
limpios en el area de trabajo.

Nombrar un supervisor responsable de
la coordinacion del presente convenio.
El mantenimiento se realizara con el
equipo parado y por el tiempo que dure
la manutencion.

Caracas, de de 200

Dpte. Lo
.S’(r.u'ﬂa

Atlas Copce Venezuela, S.A

CLIENTE

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

Rivero A.

de la Calidad

REVISADO POR:

Coordinador de Seguridad y Gestion

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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ANEXO 6
Formulario para Datos Mensuales de Compresores GA “F-STI-015”

Atlas Copco

EE——— Atlas Copco Venezuela, S.A. &
eesssmmm Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco

ANEXO 2

FORMATO PARA DATOS MENSUALES DE COMPRESORES "GA"

Estimado cliente:

A fin de realizar un seguimiento éptimo de su compresor, es indispensable para
Atlas Copco contar mensualmente con algunos datos sobre el estado del equipo,
los cuales deberan ser llenados por el operador. Agradecemos se sirva remitirnos
el siguiente formato via fax al nimero (0212) 234.92.81 a finales de cada mes.
o via mail heyzel.salazar@ve.atlascopco.com; samary.romero@ve.atlascopco.com

Fecha
Modelo

Serial

||Horas totales de operacion

||Promedio de Horas Oper./dia

||Promedio de dias oper./mes

||Psi (méaximo)

||Presién descarga programada

||Presi6n de carga programada

||Presién diferencial de secador

Nivel de aceite

Temperatura aceite

Temperaturas aire a la descarga

Comentarios:

Firma del cliente

F-STI-015
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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ANEXO 7

Formulario para Datos Mensuales de Compresores ZR “F-STI-016”

BN Atlas Copco Venezuela, S.A.

Atlas Copco
e

Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco

&

ANEXO 2

FORMATO PARA DATOS MENSUALES DE COMPRESORES "ZR"

Estimado cliente:

A fin de realizar un seguimiento 6ptimo de su compresor, es indispensable para

Atlas Copco contar mensualmente con algunos datos sobre el estado del equipo,

los cuales deberan ser llenados por el operador. Agradecemos se sirva remitirnos

el siguiente formato via fax al namero (0212) 234.92.81 a finales de cada mes.
o via mail heyzel.salazar@ve.atlascopco.com; samary.romero@ve.atlascopco.com

Comentarios:

Fecha

Modelo

Serial

||Horas totales de operacion

||Promedio de Horas Oper./dia

||Promedio de dias oper./mes

||Psi (maximo)

||Presic’m descarga programada

||Presic’m de carga programada

||Presién Intermedia

Nivel de aceite

Temperatura aceite

Temperaturas de los Elemento de LP

Temperaturas de los Elemento de HP

Temperaturas entrada agua enfriamiento

Presion entrada agua de enfriamiento

F-STI-016

Firma del cliente

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

de la Calidad

Coordinador de Seguridad y Gestion

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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ANEXO 8
Formulario para Datos Mensuales de Compresores ZT “F-STI-017”

Altlas Copco

EEEN——— Atlas Copco Venezuela, S.A.
mesmmemm Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco

ANEXO 2

FORMATO PARA DATOS MENSUALES DE COMPRESORES "ZT"

Estimado cliente:

A fin de realizar un seguimiento 6ptimo de su compresor, es indispensable para
Atlas Copco contar mensualmente con algunos datos sobre el estado del equipo,
los cuales deberan ser llenados por el operador. Agradecemos se sirva remitirnos
el siguiente formato via fax al nimero (0212) 234.92.81 a finales de cada mes.
o via mail heyzel.salazar@ve.atlascopco.com; samary.romero@ve.atlascopco.com

Fecha
Modelo

Serial

Horas totales de operacion

Promedio de Horas Oper./dia

Promedio de dias oper./mes

Psi (maximo)

Presion descarga programada

Presion de carga programada

Presion Intermedia

Nivel de aceite

Temperatura aceite

Temperaturas de los Elemento de LP

Temperaturas de los Elemento de HP

Comentarios:

Firma del cliente

F-STI-017
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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ANEXO 9

Formulario para Datos Mensuales de Compresores SF “F-STI-023”

BN Atlas Copco Venezuela, S.A.

Aitlas Copco

s Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco

ANEXO 2

FORMATO PARA DATOS MENSUALES DE COMPRESORES "SF"
Estimado cliente:
A fin de realizar un seguimiento 6ptimo de su compresor, es indispensable para

Atlas Copco contar mensualmente con algunos datos sobre el estado del equipo,
los cuales deberan ser llenados por el operador. Agradecemos se sirva remitirnos

el siguiente formato via fax al nimero (0212) 234.92.81 a finales de cada mes.

o via mail heyzel.salazar@ve.atlascopco.com; samary.romero@ve.atlascopco.com

Fecha

Modelo

Serial

||Horas totales de operacién

||Promedio de Horas Oper./dia

||Promedio de dias oper./mes

||Pesi6n de trabajo (maximo)

||Presi6n descarga programada

Presion de carga programada

Temperaturas aire a la descarga

Comentarios:

F-STI-023

Firma del cliente

ELABORADO POR:

Pasante ISO

Antunes N., Branco M.

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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ANEXO 10
Formulario para Datos Mensuales de Compresores XA “F-STI-024”

EE——— Atlas Copco Venezuela, S.A.

Aitlas Copco

msssmmmm Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco

ANEXO 2

FORMATO PARA DATOS MENSUALES DE COMPRESORES "XA"

Estimado cliente:

A fin de realizar un seguimiento 6ptimo de su compresor, es indispensable para
Atlas Copco contar mensualmente con algunos datos sobre el estado del equipo,
los cuales deberan ser llenados por el operador. Agradecemos se sirva remitirnos
el siguiente formato via fax al nimero (0212) 234.92.81 a finales de cada mes.
o via mail heyzel.salazar@ve.atlascopco.com; samary.romero@ve.atlascopco.com

Fecha
Modelo
Serial

Horas totales de operacion

Promedio de dias oper./mes

Pesion de trabajo

Presion de carga programada

Presion aceite

Temperatura aire a la entrada

Comentarios:
Firma del cliente
F-STI-024
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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PROCEDIMIENTO SERVICIO TECNICO CONVENIO

MANO DE OBRA CMT.

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
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APROBADO POR:
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1. OBJETIVO
Establecer los pasos a seguir para realizar la prestacién de servicio posventa en el Area de Mineria y
Construccién por convenio de mano de obra.

2. ALCANCE
Este documento abarca desde la existencia de una requisicién de convenio hasta la facturacién del
mismo.

DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. CMT: (Construction and Mining Technique) Area de negocio Minerfa y Construccién.

3.2. CONSUMIBLES: Son herramientas de perforacion sujetas a desgaste por uso.

3.3. REPORTE TECNICO: Es el formato que llenan los técnicos durante la prestacion del
servicio, el cual contiene el desglose de las actividades realizadas para la revisién y/6
reparacion de un equipo Atlas Copco.

3.4. STOCK: Designacién genérica del inventario de productos existentes en almacén.

3.

4. RESPONSABLES
El Gerente de area de Negocio Mineria y Construccion es el responsable de supervisar y velar por el
cumplimiento de este procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: | Servicio Técnico Convenio Mano de obra

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ENTRADA SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
Recibe solicitud de oferta de
Gerente de drea de Negocio convenio de los clientes, via
Mineria y Construccién telefénica, fax, personalmente o
correo electrénico. Clientes:
Clientes: 2. Responsable detecta la necesidad y ’
. elabora la propuesta d.ebcotizaciones Propuesta de Entes
Entes externos Solicitud de convenios de servicio las cuales L
. Cotizacion externos
) Coordinador de Mercadeo presenta al cliente o prospecto en el
Particulares momento de la venta. .
CMT P P Particulares
3. Envia la propuesta via fax, correo
electrénico o entrega personalmente
e informa al cliente sobre
condiciones de la venta.
Gerente de
drea de .

Negocio Clientes: Cotizacién Atlas
Mineria y Prop}lestfi,de Entes externos 4. Acepta. y firma la propuesta de| aprobada y/6 Copco
Construccién Cotizacién convenio Orden de Venezuela,

Coordinador Particulares Compra S.A.
de Mercadeo
CMT
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Sanchez J.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de area de Negocio Mineria 'y
de la Calidad Construccion
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PROCEDIMIENTO:

ENTRADA
INSUMO RESPONSABLE

ORIGEN

Clientes:
Entes externos

Particulares

Cotizacion
aprobada y/6
Orden de
Compra

Gerente de drea de
Negocio Mineria y
Construccion

Coordinador de
Mercadeo CMT

Servicio Técnico Convenio Mano de obra
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SALIDA
ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

Recibe la aceptacion via fax,
correo electrénico 6
personalmente.

6.  Archiva la propuesta y aceptacién
por parte del cliente.

7. Solicita los  repuestos y/6
consumibles al cliente, requeridos
para la realizacién del servicio. Si
el cliente no posee los repuestos en
stock se procede segun el
“procedimiento venta de repuestos
y consumibles CMT”

8. Programa Trabajo de Personal
Técnico segtin lo establecido en el
convenio.

Planificacion de | Técnico de

actividades servicio

Nota: en caso de que la propuesta de
cotizacién sea rechazada el Gerente
evalda los motivos del rechazo y vuelve
a cotizar.

Nota: La aceptacién del Convenio de
Servicio y sus condiciones se valida a
través del envio del Convenio de
Servicio firmado por el cliente y/6 Una
Orden de Compra.

Gerente de drea de
Negocio Mineria y
Construccion
Coordinador de
Mercadeo CMT

Planificacion
de actividades

Gerente de drea de
Negocio Mineria y
Construccién

Técnico de servicio

9.  Ejecuta actividades de
mantenimiento planificado segin
los requerimientos del cliente, lo
establecido en el convenio y el
manual del equipo que aplique. Reporte técnico

10. Llena el Reporte Técnico de
acuerdo a lo establecido en el
convenio.

Clientes:

Entes
externos

Particulares

Reporte

Designado por el

11. Verifica el funcionamiento del

. Reporte técnico |Atlas Copco
equipo.

Téenico de servicio técnico cliente 12.  Completa y firma el Reporte reylsado y Venezuela,
P firmado S.A.
Técnico
Gerente de area de 13. Yerifica el cumpli_miento con los
Negocio Minerfa y términos y cond1c10ne§ y genera
Construccién respectiva factura segtin lo

establecido en el convenio.

14. Envia al encargado de cobranzas el
original y copia de la factura.

Reporte Sigue en el procedimiento de
Designado por el técnico Cobranza. Personal de
. . Factura .
cliente revisado y finanzas
firmado Coordinador del Nota: De acuerdo a las condiciones de
servicio posventa | pago establecidas en el Convenio de

Servicio, la facturacién podra ser luego

de la ejecucion de una actividad de

mantenimiento o en cuotas mensuales de

acuerdo a la duracion del contrato.

6. FLUJOGRAMA
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Pasante ISO

Antunes N., Branco M.

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de area de Negocio Mineria 'y
de la Calidad

Sanchez J.

Construccién




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Codigo: Revision:
Adas Copco P-STM-004 00
—
. Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO SERVICIO TECNICO CONVENIO 4/4 11/08/2008
MANO DE OBRA CMT

FLUJOGRAMA N2 4: Servicio Técnico Convenio Mano de Obra CMT

Coordinador de

Servicio Posventa

Gerente de CMT,
Coordinador de
mercadeo CMT

Técnico de Servicio Cliente

(12) Verifica el
Cumplimiento y
Genera la factura

(2) Recibe

INICIO

(1) Hace una
solicitud de oferta

4

solicitud

(3) Genera la
cotizacion del
Convenio

(4) Envia la
propuesta al
cliente e informa

de Convenio

. ¢Acepta el

sobre las
condiciones de
venta

(14) Evalda las
causas y vuelve a |«

convenio?

No Si

cotizar

(6) Recibe el
convenio firmado
por el cliente 4

(5) Confirma la

orden de compray|
la archiva con la
copia de oferta

(7) Solicita al
cliente
los repuestos y/ 6
consumibles
necesarios para la
realizacion del
convenio

(8) Programa

aceptacion del |«
convenio

Trabajo del
personal tacnicdo

(9) Ejecuta el
mantenimiento de
los equipos
% (11) Verifica el
(10) Llena el .| funcionamiento
Reporte Técnico del equipo y firma
el reporte técnico

segun las
condiciones del
convenio

L]

(13) Envia la
Factura al
departamento de
Finanzas para
procesar pago

FIN

7. ANEXOS

® Anexo 1: Formulario Reporte Técnico “F-STM-002”

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO
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APROBADO POR:
Sanchez J.

Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de area de Negocio Mineria 'y

Construccién
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PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO DE
COMPRESORES DE GAS CT
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REVISADO POR:

Rivero A.
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1. OBJETIVO .
Establecer los pasos a seguir para realizar los mantenimientos de los compresores de gas en el Area
de Energia Comprimida.

2. ALCANCE
Este documento abarca desde la existencia de una requisicion de un mantenimiento de compresores
de gas hasta la facturacion del servicio prestado y su medicidn de satisfaccion del cliente.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. CT: (Compressor Technique) Area de negocio Energia Comprimida.

3.2. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las tres
divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel mundial.

3.3. LISTA DE CHEQUEQO: Es el formato que llenan los técnicos durante la prestacion del
servicio, el cual contiene el desglose de las actividades realizadas para la revisiéon y/6
reparacion de un equipo Atlas Copco.

3.4. STOCK: Designacion genérica del inventario de productos existentes en almacén.

3.5. PRO-FORMA: hablando de liquidaciones, facturas, recibos, etc., que se emplean para
justificar operaciones posteriores a la fecha de los estados de cuenta en que figuran.

3.6. BUENA PRO: Es el procedimiento de mediante el cual se notifica a las empresas las
ofertas que resultaron ganadoras segun los criterios de evaluacion.

3.7. GNV: Gas Natural Vehicular.

4. RESPONSABLES
El Gerente de Posventa es el responsable de supervisar y velar por el cumplimiento de este
procedimiento a nivel nacional.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO:
ENTRADA

Mantenimiento de Compresores de Gas CT

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

. Gerencia de L.
1. Elabora propuesta de cotizacién de Propuestas de
. Posventa . RS Atlas Copco
Atlas Copco Estrategias de - mantenimiento a compresores de gas. cotizaciones e
. Ingeniero de o . ) Venezuela,
Venezuela, S.A. Mercadeo 2. Informa sobre proceso de negociacién informacién al
Mercadeo y Soporte . S.A.
M y desarrollo de las propuestas. cliente
Técnico
. Gerencia de . Gerencia de 3. Recibe solicitud de oferta de servicio
Posventa Posventa por proceso licitatorio de los clientes
representados por entes externos,
particulares  via  telefonica, fax, Clientes:
Propuestas de personalmente o correo electronico.
. cotizaciones e . Responsable detecta la necesidad . Entes
. Ingeniero de | . . . Ingeniero de P L - Y Oferta
informacién al genera la cotizacion del servicio que Externos
Mercadeo y . Mercadeo y Soporte . .
o cliente ol le interesa al cliente.

Soporte Técnico Técnico .
Presenta la oferta en el proceso . Particulares
licitatorio por la via que establezca el
ente externo e informa al cliente sobre
condiciones de la venta.
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PROCEDIMIENTO: Mantenimiento de Compresores de Gas CT

ENTRADA

ORIGEN

. Gerencia de

INSUMO

RESPONSABLE

. Gerencia de

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

Recibe la notificacion de aceptacién a

PRODUCTO

SALIDA

CLIENTE

de Buena Pro

considerada en el cuadro inicial de
Actividades de de Mantenimiento del Mes
de acuerdo a los requerimientos de los
clientes externos que sean aprobados en el
transcurso del mismo.

Posventa Posventa través de una carta de Otorgamiento Ordczg;ig)C(/)(r)np 1 Atlas Copco
. Ingeniero de . de buena Pro u Orden de Compra por )Y Venezuela,
Oferta . Ingeniero de . . . Notificacién de
Mercadeo y escrito y archiva copia de la oferta . S.A.
Mercadeo y Soporte Otorgamiento de
Soporte P aprobada y la orden de compra (O/C)
P Técnico . . Buena Pro
Técnico correlacionadas respectivamente.
. Gerencia de . Gerencia de 7. Verificacién de la disponibilidad de
Posventa Posventa los repuestos contenidos en la oferta
contra el Inventario de Repuestos
8.  Cronograma de Actividades del Mes
C(.)rgrcrlzlzg;:C) Nota: En caso de no haber stock, se solicita
P el material dependiendo del proveedor Cronograma de
. Ingeniero de Notificacién Ineeniero d (local o internacional). Ac tiviga des del Técnico de
Mercadeo y ’ - ngemero de Nota: En la Planificaciéon de Actividades Servicio
de Mercadeo y Soporte P . . Mes
Soporte Otoreamiento Técnico del Personal Técnico puede ser incluida
Técnico & cualquier otra actividad que no haya estado

. Gerencia de
Posventa

Cronograma de

. Gerencia de
Posventa

9. Diagnostica operatividad de partes
eléctricas y mecdnicas en estaciones
de servicio.

10. Llena el Formulario Lista de Chequeo

Ejecucion de

. Ingeniero de

. i f . . L Mercadeo
Ingeniero de Actividades del Nota: Los mantenimientos o reparaciones | mantenimiento y
Mercadeo y M . - . . s Soporte

es . Técnico de Servicio | de equipos pueden ser realizados tanto en el planificado o
Soporte . . Técnico
o cliente como pueden ser realizados en taller,
Técnico . .
donde el equipo se recibe y se llena el
formulario recepcién de equipo e
identificacion de equipo
- Gerencia de - Gerencia de 11. Analiza reportes  técnicos  de
Posventa Posventa inspecciones a estaciones de servicio
ardmetros de presién, lubricacién .
. .. (p . P i ’ . Ingeniero de
Ejecucion de energia, repuestos faltantes, etc.)
L . . P ) Reporte de Mercadeo y
L. mantenimiento . Ingeniero de 12. Coordina logistica de almacén ..
. Técnico de co . Mantenimiento Soporte
e planificado | Mercadeo y Soporte (entradas y salidas) de repuestos P
Servicio P P - Técnico
Técnico faltantes segiin informacién recavada
de estaciones de servicio.
. Gerencia de . Gerencia de . lientes:
G G 13. Recopila reportes de todas las Clientes
Posventa Posventa S
Reporte de ’ . Entes
Tneeni porte 14. Elabora factura pro forma que | Factura Pro forma
. Ingeniero de | Mantenimiento Ineeniero d . .. Externos
Mercadeo y - Ingeniero de contiene  Servicios y  repuestos
Soporte Mercadeo y Soporte instalados. Particul
0po! Técnico . Particulares
Técnico
. Gerencia de . Gerencia de
Posventa Posventa . . Ingeniero de
- 15. Entrega factura pro forma al inspector &
. Ingeniero de Factura Pro . - . Pro forma Mercadeo y
. Ingeniero de de la regién (cliente), para que este la
Mercadeo y forma Aprobada Soporte
Mercadeo y Soporte apruebe. P
Soporte P Técnico
P Técnico
Técnico
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PROCEDIMIENTOQO: Mantenimiento de Compresores de Gas CT

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
. Gerencia de . Gerencia de Clientes:
Posventa Posventa
- Ingeniero de Pro forma . Ingeniero de 16. Elabora Factura Final. Factura - Entes
Mercadeo y Aprobada Externos
Mercadeo y Soporte
Soporte Técnico
Técnico . Particulares
. Gerencia de . Gerencia de Clientes:
Posventa Posventa 17. Aplica la encuesta de satisfaccion del :
Ineeniero d cliente. Encuesta de Entes
.Mgem(fl:ro ¢ Factura . Ingeniero de Satisfaccién del Extemos
;:rca rio y Mercadeo y Soporte | Nota: Esta encuesta puede ser aplicada | Cliente (Posventa)
c,)po‘ © Técnico telefénicamente por cualquier personal .
Técnico . R . . Particulares
administrativo del drea.

6. FLUJOGRAMA

FLUJOGRAMA N° 3.3: Mantenimiento Compresores de Gas CT.

ATLAS COPCO  ING. DE MERCADEOY TECNICO DE ENTES
VENEZUELA, S.A. SOPORTE TECNICO SERVICIO EXTERNOS

INICIO

(1) Establece las (2) Elabora propuesta de
estrategias de | ——»| cotizacion de mantenimiento a
mercadeo compresores de gas

v

(3) Informa sobre el proceso de
negociacion y desarrollo de las
propuestas

(4) Recibe informacion

|

(5) Elabora una
requisicion de oferta
de servicio o pliego de
licitacion

(6) Recibe solicitud de requisicion

de oferta de servicio por proceso

licitatorio de los clientes "

representados por entes externos |

por cualquiera de las via
destinada

v
(7) Detecta necesidades y genera

» la cotizacion del servicio que le
interesa al cliente

A 4
(8) Presenta la oferta en el
proceso licitatorio por la via que "
establezca el ente externo e oo(i(zg a)c?:nmbzzlua
informa al cliente sobre Y
condiciones de la venta.

(10) Evalta las causas de la no

— aceptacion y reformula la < N
propuesta
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
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FLUJOGRAMA N¢ 3 3 Mantenimiento Compresores a Gas CT

ATLAS COPCQO

VENEZUELA S A

ING DE MERCADEOQO Y

SOPORTE TECNICC

Se consolida la solicitud de

(a7
los

Elabora el Cronograma de

(18)
Actividades del Mes

(19) Programa trabajo del
personal técnicc e informa a los
técnicos de servicic

TECNICO DE
SERVICIO

ENTES
EXTERNOS

Mg

(20) Es informadc

sobre Iz

programacion de

trabajc

(25) Revisa la orden de servicio
de las actividades ejecutadas

|+

v

(2°) Ejecute
actividades de
mantenimiento

planificadc

v
(22) Diagnostica
ivi de

de inspecciones a estaciones de
servicio (parametros de presiér

( naliza [os reportes t&cnicos

partes eléctricas
mecanicas en
estaciones de

)

almacér (entradas y salidas) de
repuestos faltantes segun
informacién en las

" servicio
faltantes etc.) y estatus de los -
mismos (23) E;iﬁimc:ézpom (24) Inspectol
(27) Coordina logistica de inspeccionenla | [ ﬁ'"‘?éec'r]ﬂ"’"e

estacion de servicic

estaciones de servicio

(28) Elabora el reporte de
mantenimiento y recopila lo de
todas las regiones

FLUJOGRAMA N¢ 3 3 Mantenimiento Compresores a Gas CT

ATLAS COPCC

VENEZUELA S A

ING DE MERCADEOY  TECNICO DE

SOPORTE TECNICC

(11) Recibe la notificacién de

aceptacion a través de una carta

de Otorgamiento de Buena Pro t
Orden de Compra por escrito

SERVICIC

ENTES
EXTERNOS

v
(12) Archiva copia de la oferte
aprobada y la orden de comprz
(CiIC) correlacionadas

v
(12) Verifica disponibilidad de los
repuestos contenidos en la oferta
contra el Inventario de Repuestos

|

¢Hay

existencia?

Nc

v
(14) Se solicita el material
dependiendo de si es ur

proveedor local o internacional

Nc

v
(15) Se solicita la compra de
repuesto a logistica

’»

(16) Se realiza la comprz segir
procedimiento compra de taller

» 3

>
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FLUJOGRAMA N° 3.3: Mantenimiento Compresores a Gas CT.

ATLAS COPCO ING. DE MERCADEO Y  TECNICO DE ENTES
VENEZUELA, S.A.  SOPORTE TECNICO SERVICIO EXTERNOS

7. ANEXOS

i (30) Recibe la

‘ (29) Elabora factura Proforma }7*

la envian a los
supervisores

factura Proforma y

(31) El inspector
recibe la factura
Proforma

(32) Evaluan las causas de la no
aceptacion y se reformula la
propuesta

le—]

Noi

(34) Se envia la factura y se le
realiza la encuesta de satisfaccion

[ (33) Elabora la factura final |« Si
v

(35) Cancelan la
factura y Realizan la

de cliente, Nota: no a todos los
clientes se le aplica la encuesta

(36) Reciben los resultados de la
encuestas y son enviados al

encuesta de
satisfaccion de
cliente

Ingeniero de Mercadeo y Soporte |
Técnico para su andlisis.

FIN

Anexo 1: Formulario Cronograma de Actividades GNV “F-STI-019”
Anexo 2: Lista de Chequeo Medicién Flujo de Gas “F-STI-020”
Anexo 3: Cddigo de Estaciones de Servicio GNV

Anexo 4: Cotizacién de Servicio “SCALA”

Anexo 5: Cotizacién de Servicio “Word”

Anexo 6: Formulario Recepcién de Equipos “F-STI-001”
Anexo 7: Formulario Identificacién de Equipos “F-STI-002”
Anexo 8: Factura Atlas Copco Venezuela, S.A.

Anexo 9: Encuesta de Satisfaccion del Cliente (Posventa)
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ANEXO 1

Cronograma Mensual de Actividades GNV “F-STI-019”

|
SWlas Copco CRONOGRAMA MENSUAL DE ACTIVIDADES GNV é
|
REGION METROPOLITANA
REGION ORIENTAL
REGION CENTRAL
REGION OCCIDENTAL
29-Sep 30-Sep 01-Oct 02-Oct 03-Oct
Cad. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos
06-Oct 07-Oct 08-Oct 09-Oct 10-Oct
Cad. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos
13-Oct 14-Oct 15-Oct 16-Oct 17-Oct
Cad. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos
20-Oct 21-Oct 22-Oct 23-Oct 24-Oct
Cad. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos Caod. Técnicos Caod. Técnicos
27-Oct 28-Oct 29-Oct 30-Oct 31-Oct
Cad. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos Cod. Técnicos

Leyenda: (Céd.): Codigo de las estaciones GNV.

Nota: Los técnicos pueden realizar 2 inspecciones diarias a las estaciones de servicio, los mismos estan distribuidos por regiones

F-STI-019
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ANEXO 2
Lista de Chequeo Medicion Flujo de Gas “F-STI-020”
I— LISTA DE CHEQUEO
Atas Copco G-N-V-[ " Medicion Flujo de Gas
I COMPRESORES DE GAS
Estacién de Servicio: Fecha:
Ubicacion: Técnico:

Horas de operacion:

No. del Canopy:

1.0 |Compresor S/N

1.1 |Presién Almacenamiento

Baja Media Alta

Medicion #1

Medicion #2 Medicion #3

2.0 |Dispensador S/N

2.1 |Lado

2.2 |Pico S/N

2.3 |Volumen de Gas (m%)

2.4 |Tiempo (seg)

2.5 |Flujo de Gas (m%seg)

2.6 |Temperatura Ambiente (°C)

2.7 |Temperatura del Gas (°C)

3.0 |Parametros de operacion

Observaciones

3.1 |Presién de succion

PSI |Hora de llegada a la E/

S:

3.2 |Presion de 12 Etapa

PSI |Hora de salida de la E/

S:

3.3 |Presion de 22 etapa

PSI |Total de horas trabajadas:

3.4 |Presion de 32 etapa

PSI

3.5 |Presion de 42 etapa

PSI

3.6 |Presion de aceite

PSI Fi

rma y sello de la E/S

F-STI-020
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ANEXO 3
2 s . o o
Cadigo de Estaciones de Servicio GNV
|
Atlas Copco ESTACIONES DE SERVICIO DE GNV &)
|
REGION METROPOLITANA
Caracas Miranda Valles del Tuy A. Orituco
Cad. Estacion Cad. Estacién Céd. Estacion Cod Estacién Caéd Estacion Cod Estacion
MC1_[Cota 905 MC11 [El Paraiso MC21 [Los Flores MM1 |Don Blas MV1 |La Acequia MAT1 [Urimare ||
MC2 |Los Totumos MC12 [Lago Expresa Paraiso (B) MC22 [Mamera MM2 |Los Cerritos MV2 [La Entrada
C3 _|Santa Moénica C13]23 de Enero Il (116) C23 |La Catdlica (118) MMS3 |Guarenas V3 |Dos Lagunas
C4 |San Luis C14 23 de Enero Il (120) C24 |La Catdlica (119) MM4 |La Rosa V4 [La Peiita
C5 |Los Alisos C15|La Redoma C25 |23 de Enero | (045) V5 [Charallave Il
MC6 |Blandin MC16 |Rio de Janeiro MC26 |23 de Enero | (046) MV6 |Santa Teresa
MC7 |Las Américas MC17 | Brasil MC27 |[Km. 0 La Gatera (049) MV?7 |La Triplex
MC8 [Tiuna MC18 [La Moran MC28 [Km. 0 La Gatera (050) MV8 |El Deleite (022)
MC9 |La Vega MC19 |13 de Julio MC29 |Avilago MV9 |El Deleite (023)
MC10 Tazén MC20
REGION ORIENTE
Barcelona Anaco Maturin Pto. La Cruz Pto. Ordaz
Cad. Estacion Cad. Estacion Céd. Estacion Céd Estacion Cdéd Estacion
OB1__|Araguaney OA1_|Anaco | OM1_|Alex OP1 _|Autostop 001 [Pto. Ordaz
OB2 |Cayaurima OA2__|Anaco Il OM2_|Guarapiche OP2_|Bolivar 002 |Las Americas
OB3 |Ojo de Agua OP3 [C. Sandoval 003 |Salto Angel
OB4 |Parada Silva OP4 [Guanire 004 |Cachamay
OB5 _[Neveri OPS5 |Lago
OP6 [Los Cocos
OP7 [Pozuelo
OP8 |Vidofio
|
Atlas Copco
] ESTACIONES DE SERVICIO DE GNV
REGION CENTRAL
Maracay Cagua/Guayos/Guacara/V. Cura Valencia/Morén Barquisi ) Pto. Cabello Yarit/S. Felipe
Céd. Estacién Cdd. Estacién Cdd. Estacién Cdéd Estacion Cod Estacion Cod Estacion
CM1_|EI Campestre CC1_|Arboleda CV1 _|lsalago CB1 [Don Bau CP1 |Miranda | CY1 |Las Canarias
CM2_|Morocha | CC2 |Paraparal CV2 |Big Low CB2 |La Sindical CP2 |Moron Il CY2 |La Catalana
CM3_|La Casanova CC3 |Los Alamos CV3 |El Prado CB3_|Carabobo
CM4 _|LimonLago CC4 _[El Deleite CVv4 |La Granja CB4 |JG Fortoul
CM5_|Aragua CC5 |El Recreo CV5 [|Hipodromo CB5 |El Terminal
CM6 |Las Acacias CV6 [Michelena CB6 |La Granja
CM7_|San Jacinto CV7 |Larall CB7 |La Morenita (059)
CM8 |La Ganadera CB8 |La Morenita (060)
CB9 |T. Mergas
CB10]La Tinaja
REGION OCCIDENTAL
Maracaibo Altagracia Pto. Fijo
Céd. Estacién Cdd. Estacién Cdd. Estacion Cdéd Estacién
EM1_|La Coromoto EM11 |Los Altos EA1 _|El Tablazo EP1 |Guaranao
EM2 |Santa Ana EM12 |Cuatricentenaria EP2 [La Extra
EM3 |Los Robles EM13 |La Rotaria
EM4 |El Derby EM14 |Motor Trend
|[EMS5 _[Lagohaticos EM15 [Lagoindustrial
EM6 |Los Haticos (121) |EM16 |Bebedero
EM7 |Los Haticos (122) |EM17 |El Carmen
|IEM8 [San Jacinto EM18 [Santa Clara
EM9 |Monteclaro EM19 [Tasajera Norte
EM10 |UIé
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1. OBJETIVO
Establecer los pasos a seguir para realizar las compras necesarias para la prestacion de servicio
técnico en el Area de Energia Comprimida.

2. ALCANCE
Este documento abarca desde la necesidad de un material o insumo hasta la recepcién y pago al
proveedor.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. CT: (Compressor Technique) Area de negocio Energia Comprimida.

3.2. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las tres
divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel mundial.

3.3. STOCK: Designacion genérica del inventario de productos existentes en almacén.

3.4. F-LO-005 (Requisicion de Compra): Es el formato que se utiliza para originar un pedido
de importacién o adquisicidon nacional tanto de maquinas, equipos y repuestos, No Kardex
y Reposicién de Stock.

3.5. NO KARDEX: Son los materiales o insumos que no entra en stock.

3.6. PROVEEDOR: Es una organizacién o persona que proporciona un producto.

4. RESPONSABLES
El Gerente de Posventa es el responsable de supervisar y velar por el cumplimiento de este
procedimiento a nivel nacional.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: Compras de Taller CT

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
(0) N (&N INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
. Gerencia de
Posventa 1. Identifica el Requerimiento
Atlas Copco Requen@ento | Técnico de Servicio Estableceb las espemflcacwnes Seleccion Atlas Copco
Venezuela, S.A. de Material o Ingeniero d del material requerido. Venezuela,
h ; . Ingeniero de . Proveedor
Area Posventa. insumo Servicio 3. Selecciona el (los) S.A.
proveedor(es).
. Jefe de Taller
. Gerencia de . Gerencia de 4. Realiza la requisicion de
Posventa Posventa Cotizacién del material, usando
el formulario Requisicién de
. .. Compra.
. Técnico de Servicio
Seleccion C L Requisicién de
X . Ingeniero de Nota: La requisicién de cotizacién del R Proveedor
: Ingem.eFo de Proveedor Servicio material puede hacerse por via Cotizacién
Servicio telef6nica, e-mail, fax o personalmente
. Jefe de Taller y puede ser hecha por cualquiera de
- Jefe de Taller los responsables o con ayuda del
personal administrativo
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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PROCEDIMIENTO: Compras de Taller CT

ENTRADA

ORIGEN

. Gerencia de

INSUMO

RESPONSABLE

. Gerencia de

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

Recibe la cotizacién

SALIDA

PRODUCTO CLIENTE

. Ingeniero de
Servicio

. Jefe de Taller

de material

Servicio

. Jefe de Taller

tramitar la cancelacién de la factura a
través de la sucursal de Caracas.

Nota. Si Atlas Copco no posee crédito de
pago con el proveedor, se tramita la
requisicién de pago para que el mismo
sea hecho junto con la colocacién de la
orden de compra.

Nota: Se elabora una requisicién de
cheque llenando el formulario
Requisicion de Cheque, siempre y
cuando el pago no se pueda realizar por
otra via.

Posventa Posventa 6. Coteja y verifica la cotizacién con
las especificaciones del
Requisicién requertmiento e Atlas Copco
de Ingeniero de Verificacion de Venezuela
. Ingeniero de R = . Nota: Si la cotizacién no cumple con las la cotizacion ?
.. Cotizacién Servicio e . . S.A.
Servicio especificaciones requeridas, se solicita
. Jefe de Taller i .
. Jefe de Taller una nueva cotizacion bien sea al mismo
proveedor o a otro en caso de que el
primero no posea el material.
- Gerencia de - Gerencia de 7.  Se emite la orden de compra por el
Posventa Verificacién Posventa material por cualquiera de los
. Ingeniero de de la . Ingeniero de responsables o con ayuda del Orden de Proveedor
Servicio cotizacion Servicio Asistente Administrativo Compra
. Jefe de Taller . Jefe de Taller
. Gerencia de . Gerencia de
Posventa Posventa L. . ..
— —— 8. Recepcién del material adquirido
. Técnico de Servicio Atlas Copco
. Ingeniero de Orden de Recepcion de P
.. . Nota: En el caso de las sucursales el . Venezuela,
Servicio Compra . Ingeniero de . . o material
Servicio material adquirido puede ser recibido por S.A.
el personal administrativo.
. Jefe de Taller P
. Jefe de Taller
. Gerencia de . Gerencia de o )
Posventa Posventa 9.  Verificacion de que el material
- . . - recibido cumpla con las
. Técnico de Servicio . . Técnico de Servicio e P i e Atlas Copco
Recepcion de especificaciones del requerimiento. | Verificacion de Venezuela
. material . 10. Firma de la factura o nota de material ?
. Ingeniero de . Ingeniero de . S.A
.. .. entrega del proveedor en cardcter
Servicio Servicio de aceptacion del material
. Jefe de Taller . Jefe de Taller
. . 11. Solicitud del pago al asistente
.C;x)erenma de .C;erenma de administrativo o al Area de
osventa osventa Finanzas con la respectiva factura.
Nota: La requisicion de pago al
proveedor con la factura previamente
firmada, representa la verificacién del
material recibido y cotejado con la
requisicién de compra.
Nota: En las sucursales si el monto
éenico d . excede un valor determinado fuera del
- Téenico de Servicio | yerificacion ) alcance del flujo de caja se deberd
. Ingeniero de Pago Proveedor

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Codigo: Revision:
Atlas Copco P-STI-006 00
|
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO COMPRAS DE TALLER CT 415 11/08/2008

6. FLUJOGRAMA
FLUJOGRAMA N° 4

POSVENTA

INICIC

Compras de Taller CT

GERENTE POSVENTA / TECNICO
DE SERVICIQ / JEFE DE TALLER /
INGENIERO DE SERVICIO

‘ e
Requerimiento de Materia
o Insumc

N

(2) Identifica el Requerimienta ‘

(3) Establece las especificaciones de materia ‘

GERENTE POSVENTA /
JEFE DE TALLER /
INGENIERO DE SERVICIO

@

¥

‘ (4) Selecciona el (los) proveedor (es)

requeridc

(5) Realiza Requisicion de Cotizacién
del Material y la envia al proveedot

v

PROVEEDORES

por alguna de la vias destinada para
ello

i

‘ (8) Envia requisicion a otro proveedol ‘

v
(€) Recibe requisicion y elabore
la cotizacior

¢Posee e
materia ?
Nc
s
(1C) Recibe la cotizacién T f
informa z (9) Realiza Iz
H  Atlas cotizacién y lz
(11) EvalGa la cotizaciér Copec envia a Atlas
Venezuelz Copco Venezuele

FLUJOGRAMA N° 4

POSVENTA

Compras de Taller CT

GERENTE POSVENTA / TECNICO
DE SERVICIC / JEFE DE TALLER /
INGENIERO DE SERVICIO

GERENTE POSVENTA /
JEFE DE TALLER /
INGENIERO DE SERVICIO

N

(12) Coteja y verifica la cotizacion cor
las especificaciones de requerimientc

PROVEEDORES

(12) Se informa a
proveedor o a otrc
proveedor

(14) Se emite I
orden de compra
por el materia

2 Se tiene crédito
con el proveedol 2
Ne

(1€) Recibe la orden de
compre

v
(1%) Solicitud del pago al Area de
Finanzas con la respectiva facture

(17) Recibe Iz

¥

orden de compra
y también e

‘ (1€) Se cancela al proveedol

pago si no existe
crédito

p’
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FLUJOGRAMA N° 4 Compras de Taller CT

GERENTE POSVENTA ) TECNICC ~ GERENTE POSVENTA
DE SERVICIC ; JEFE DE TALLEF | JEFE DE TALLER /
INGENIERO DE SERVICIO INGENIERO DE SERVICIO

POSVENTA PROVEEDORES

‘ (2() Recepcion del material adquiride }4 (1€) Despacha el materia

L X
(21) Verifica que el material cumpla con las
especificaciones del requeride

2 Cumple cor
idc?
s o requeridc ? No

(2¢) Firma de la . .

factura o nota de (e |nf1run;Ia:s (2%) Toma las acciones
[ dor > -
entrega del proveedor Ja\no conformidac pertinentes
en caracter de
aceptacion de
materia
ZSe le cancel (2¢) Solicitud del pago al Area de
Ne " 5
al proveedor? Finanzas con la respectiva factura
‘ (2€) Cancela al proveedor }7*{ (27) Recibe pago ‘

7. ANEXOS

e Anexo 1: Formulario Requisicién de Cheque “F-FA-002”
e Anexo 2: Formulario Requisicién de Compra “F-LO-005"
e Anexo 3: Instructivo de llenado del Formulario Requisicién de Compra “F-LO-005"

ANEXO 1
Anexo 3: Formulario Requisicion de Cheque “F-FA-002”

REQUISICION DE CHEQUE

|A LA ORDEN DE : VALOR

MOTIVO DEL PAGO:

DEPARTAMENTO/SUCURSAL REQUISANTE APROBACION GASTO APROBACION PAGO
JsicLA ¥ o FIRMA Vto Bno. GERENTE DIRECCION GENERAL DIRECCION FINANZAS
FECHA: 20/09/08

F-FA-002

ESTE DOCUMENTO NO SIRVE DE RECIBO
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TECNICO A CLIENTES

1. OBJETIVO
Establecer los pasos a seguir para brindar asesoria y entrenamiento técnico a los clientes de Atlas
Copco Venezuela, S.A.

2. ALCANCE
Abarca todos los pasos necesarios para el asesoramiento y entrenamiento técnico de nuestros
clientes, referente a productos comercializados por Atlas Copco Venezuela, S.A.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1.

3.2

3.3.

34.

ASISTENTE ADMINISTRATIVO DE SERVICIO: Esta conformado por los siguientes
cargos: Gerente de Posventa, Gerente de Sucursal, Ingeniero de Servicio, Jefe de Taller,
Coordinador de Servicio y Posventa, Jefe de Almacén (Valencia) y Secretaria de Servicio.
PRODUCTO: Son equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las Areas
de Negocio y/o distribuidos por el Grupo Atlas Copco a nivel mundial.

PERSONAL DE VENTAS: Esta conformado por los siguientes cargos: Gerentes de
Areas de Negocio, Gerentes de Sucursal, Coordinadores de Areas de Negocio y Sucursal,
Representantes de Ventas, Asistente Administrativo (Sucursal Maracaibo), Secretarias de
Areas de Negocio y Sucursal, Jefes de Almacén, Ayudantes de Almacén.
LINEAMIENTOS DE ENTRENAMIENTO TECNICO: En el momento en que se
ejecuta una visita técnica a cualquiera de nuestros clientes, se les brinda un entrenamiento
basico dedicado a la supervision, operacion y mantenimiento de los equipos Atlas Copco.
En el caso de que el cliente requiera de un entrenamiento mais extenso (tedrico y/o
préictico), se coordina su ejecucion a través del Personal de Ventas. Los tépicos a ser
tratados en estos cursos podrian ser, entre otros:

e Conceptos bésicos de aire comprimido

Tipos de compresores

Instalacién de compresores

Calidad de aire

Secado de aire comprimido

Filtrado de aire comprimido, etc.

4. RESPONSABLES
El Gerente de Posventa y cuando aplique el Gerente de Sucursal, es responsable de velar por el
cumplimiento del presente procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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TECNICO A CLIENTES

PROCEDIMIENTOS:

ENTRADA

ORIGEN

INSUMO RES

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PONSABLE

ACTIVIDAD

Procedimiento de Asesoria y Entrenamiento Técnico a Clientes

SALIDA

PRODUCTO

CLIENTE

Gerente de Recibe el planteamiento de la
Posventa necesidad de recibir asesoria
Gerente de técnica, referente a algln
Clientes: Necesidad de sucursal producto comercializado por
. Atlas Copco Venezuela, S.A. )
Entes Externos recibir P 1d Recepcion de Atlas Copco
: asesoria crsonal de . . .. solicitud Venezuela, S.A.
técnica Ventas Nota: El cliente envia la solicitud
. Particulares por cualquier via de comunicacién
. Asistente puede ser via Telefonica, Fax o
Administrativo correo electrénico [
personalmente.
Gerente de 2. Canaliza la solicitud del
Gerente de Posventa Posventa cliente a las dreas
Gerente de sucursal Gerente de determinadas Ingeniero de
. sucursal L Servicio
Recepcion de P ld Nota: En el caso de que sea | Canalizacién de
Personal de Ventas solicitud ersonal de posible satisfacer las necesidades la solicitud .
Ventas . . . Asistente
del cliente por medio de via . .
R L. . . Administrativo
. Asistente Asi telefonica, se brinda la asesoria
Administrativo : .s1§tent§ requerida y se llena el respectivo
Administrativo . . . .
formulario de asistencia telefonica
Gerente de 3. Elabora la cotizaciéon de la
Gerente de Posventa Posventa visita de asesoria técnica.
Gerente de sucursal Gerente de 4. Envia cotizacién al cliente por
sucursal alguna via destinada para ello.
Nota: Los Gerentes de las Area de .
. Clientes:
Negocio o los Gerentes de
S Sucursales pueden, en un momento
Canalizacién i determinado, solicitar una visita Cotizacion - Entes
Personal de Ventas | de la solicitud Ingen{er_o de S PP Externos
Servicio especializada de asesoria técnica
. para un cliente en particular, sin .
. Asistente . . Particulares
Admini . . Asistente costo alguno.
ministrativo Administrativo Nota: en caso de que la cotizacion
enviada posea alguna reparacion
y/o mantenimiento se procede
segin el procedimiento Fixed
Price.
Gerente de 5. Recibe la confirmacién de la
Gerente de Posventa Posventa aceptaciéon de la visita de
Gerente de sucursal Gerente de asesorfa técnica de parte del
sucursal chepte por escrito y archiva Recepcién de la
g . copia de la oferta aprobada y Atlas Copco
. Cotizacién Ingeniero de Orden de
Ingeniero de Servici la orden de compra (O/C) Compra Venezuela, S.A.
Servicio ervicio correlacionadas
. Asistente . respectivamente.
.. . . Asistente P
Administrativo . .
Administrativo
Gerente de 6. Se verifica la orden de
Gerente de Posventa Posventa compra. e
s Verificacién de
Gerente de sucursal ., Gerente de 7. Informa a los técnicos sobre
Recepcion de . P la orden de
sucursal la visita de asesoria técnica
- la - compra e Atlas Copco
Ingen{efo de Orden de Ingen{er.o de Nota: En el caso de que no se informacion a los [Venezuela, S.A.
Servicio Compra Servicio . q técnicos de
consideren aceptables las .
. . . servicio
. Asistente . Asistente condiciones descritas, se notifica
Administrativo Administrativo por escrito al cliente.

ELABORADO POR:

Antunes N., Branco M.

Pasante ISO

Rivero A.

de la Calidad

REVISADO POR:

Coordinador de Seguridad y Gestién

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa




ENTRADA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Cédigo: Revision:
Adlas Copeo P-ST-004 00
I
. Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO ASESORIA Y ENTRENAMIENTO | 4/6 11/08/2008
TECNICO A CLIENTES
PROCEDIMIENTOS: |Procedimiento de Asesoria y Entrenamiento Técnico a Clientes

ENTRADA

ORIGEN INSUMO ORIGEN INSUMO ORIGEN INSUMO
Gerente de 8.  Realiza la visita de asesoria técnica,
Gerente de Posventa Posventa inspeccionando el equipo de acuerdo a lo
Gerente de sucursal Gerente de establecido por el fabricante.
Verificacion de sucursal 9. Llen,a Vla Orden de Servicio o
la orden de Reporte técnico
10. Se remite la orden de servicio al Atlas Copco
. compra e . . . Orden de
Ingeniero de informacion a ingeniero de servicio. Servicio Venezuela,
Servicio los técni .. S.A.
os técnicos de . ..
servicio Tgcm?ob de Nota: La variante entre orden de servicio
. Asistente ervicio o reporte técnico depende de si la asesoria
Administrativo técnica es realizada por el drea de negocio
Técnica de Compresores o Mineria y
Construccion.
Gerente de . ..
11. Revisa la orden de servicio o reporte
Gerente de Posventa Posventa L. s .
técnico verificando que se realizaron las
Gerente de sucursal Gerente de . .
actividades planificadas
sucursal g
Orden de Revisién  |Atlas Copco
Servicio Nota: Detecta si existe la necesidad de | Orden de Venezuela,
. realizar trabajos de reparacion y/o | Servicio S.A.
Técnico de Servicio Ingem.efo de mantenimiento y genera una cotizacion al
Servicio cliente. Procediendo de acuerdo al
procedimiento de Fixed Price.
Gerente de
Gerente de Posventa Posventa
Gerente de sucursal Gerente de Clientes:
sucursal
Revisién Orden 12, Verifica el cumplimiento con los Factura . Entes
de Servicio términos y condiciones generando Externos
Ingeniero de . Asistente respectiva factura.
Servicio Administrativo . Particulares
Gerente de
Gerente de Posventa Posventa 12. Aplica la encuesta de satisfaccion
Gerente de sucursal Gerente de del cliente.
sucursal
Nota: Esta encuesta puede ser aplicada Clientes:
telefénicamente por cualquiera personal ’
. . 2 o Encuesta de
administrativo del d4rea Técnicas de Satisfaccion Entes
Factura Compresores y en el caso del drea de . :
Lo T, . del Cliente Externos
Asistente Asistente Mineria 'y construccién se realiza (Posventa)
Aoi ,Sl,st i Aoi ,I,St i directamente en el reporte técnico. Particulares
ministrativo MINISralvo | Nota: La asesorfa técnica cuando es ’
canalizada via telefonica, no se realiza la
encuesta de satisfaccion, pero se genera
un registro llamado Asesoria Técnica Via
Telefénica

6. FLUJOGRAMA
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TECNICO A CLIENTES

FLUJOGRAMA N° 1 Asesoria y Entrenamiento Técnico a Clientes

PERSONAL DE VENTAS / ASISTENTE -
ENTES TECNICO DE
EXTERNOS ASISTENTE ADMINISTRATIVO /ING ING DE SERVICIC SERVICIO

ADMINISTRATIVC DE SERVICIC

(4) Reciben informacion
(2) Recibe el planteamiento de

> la necesidad de recibir
(1) Plantea j asesoria técnica
necesidad de ¢ El servicio es unz
recibir asesoric cortesla?
técnice
(3) Canaliza la solicitud de
cliente a las areas determinas Nv(
(€) Recibe la (5) Elabora la cotizacién de la
izacionyla |« visita de asesoria técnicay lz |«
evalia envia al cliente
(7) Evalua las causas de la no
¢ Se Aprueba? N ion y reformulale

(8) Recibe la confirmacion de Iz
a N ion de la oferta de S

Asesoria Técnica por escrito por
parte del cliente

(€) Se Archiva la copia de la oferta
aprobada y la orden de compra

ZEs necesaria unz
reparacion ¢

(CIC) correlacionadas mantenimiento? I
respectivamente S i)z
procede de
¢ Lb acuerdo a
- Nc procedimiento

(1) Se verifica la orden de * Fixed Price

compra y detecta si existe la | |
necesidad de mantenimiento o (12) Programa trabajo del
reparacion personal técnico

FLUJOGRAMA N° 1 Asesoria y Entrenamiento Técnico a Clientes

PERSONAL DE VENTAS / ASISTENTE
ASISTENTE ADMINISTRATIVC /ING ING DE SERVICIC
ADMINISTRATIVC DE SERVICIO

ENTES
EXTERNOS

TECNICO DE
SERVICIO

(12) Informa al técnico de (14) Recibe informacion
servicio sobre la asesoric | —p| y realiza la visita de
técnice asesoria técnica

(1£) Llena la orden de

(1€) Recibe la orden de || servicio o reporte
servicio o reporte técnice técnico y la envia a

ingeniero de servicic

(17) Revisa si se
cumplieron las actividades
planificadas

(1¢) Verifica el cumplimientc
con los términos y

(1€) Se procede

[ Nc de acuerdo a

condiciones generando le 'S necesaria unz S—w s
respectiva factura ‘ reparacion ¢ pg::glg:;r;!u
mantenimiento?
(20) Envia la factura a
departamento de cobranzz
(21) Aplica la encuesta de
@2) Respong:e 3 satisfaccion del cliente por
" o via onica y/o
satlsz_cclton &= directamente en el reporte
cliente técnicc
(23) Envia los resultados a
P del proceso » FIN
para su analisis
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TECNICO A CLIENTES

7. ANEXOS

¢ Anexo 1 Formulario Asesoria Técnica Via Telefénica “F-ST-006”

¢ Anexo 2 Cotizacion de Servicio (SCALA)

e Anexo 3 Orden de Servicio “F-STI-003” (Area de Negocio Técnica de Compresores).

e Anexo 4 Reporte técnico “F-STM-002” (Area de Negocio Mineria y Construccién).

* Anexo 5: Encuesta de Satisfaccion del Cliente (Posventa)

® Anexo 6: Factura Atlas Copco Venezuela, S.A.

ANEXO 1
Formulario Asesoria Técnica Via Telefénica “F-ST-006"
I ASESORIA TECNICA ViA TELEFONICA
SAtlas Copco &)
|
Fecha de actualizacion: 16/09/2008

N¢| FECHA CLIENTE PERSONA DE CONTACTO MOTIVO ACCION TOMADA / OBSERVACIONES

F-ST-006
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PROCEDIMIENTO TALLERES AUTORIZADOS SERVICIO

POSVENTA
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SERVICIOS POSVENTA

1. OBJETIVO
Establecer los pardmetros para, seleccionar, contratar, entrenar, evaluar y controlar los talleres
autorizados de ATLAS COPCO VENEZUELA S.A. VENEZUELA S.A.

2. ALCANCE
Contempla las actividades que se desarrollan desde la deteccion de la necesidad de abrir un taller
autorizado, hasta el control de las actividades del mismo.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. CLIENTES TIPO A: Clientes que seran atendidos por Atlas Copco Venezuela S.A, bajo
su exclusiva responsabilidad y cualquier reparacion de los productos o servicios técnicos
solicitados por los mismos, serdn hechos o prestado  directamente por Atlas Copco
Venezuela S.A., teniendo la potestad de sub contratar al taller autorizado para la
ejecucion de los trabajos. Son seleccionados como clientes tipo A por criterios estratégicos
de las Areas de Negocio.

3.2. CLIENTES TIPO B: Son los clientes previamente seleccionados por las Areas de
Negocio que son atendidos directamente por el Taller Autorizado, el cual deberd prestar
sus servicios técnicos y realizar las reparaciones de que se trate en la forma prevista en el
contrato.

3.3. PRODUCTO: Son equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las Areas
de Negocio y/o distribuidos por el Grupo Atlas Copco Venezuela S.A. a nivel mundial.

3.4. TALLER AUTORIZADO: Taller mecanico que por cumplir con los requerimientos
pautados por Atlas Copco Venezuela S.A., es autorizado mediante contrato firmado entre
las partes a dar asistencia técnica a determinados clientes de Atlas Copco Venezuela S.A.

3.5. CONTRATACION DE TALLERES AUTORIZADOS:

3.5.1. EVALUACION: El Gerente de Posventa, Gerente de Area de Negocio, 6
Ingeniero de Servicio deben realizar Inspecciones periddicas para la evaluacién
continua del taller autorizado, quedando registradas en el formulario F-STI-021
realizado al momento de la evaluacién y archivado posteriormente con copia para el
Gerente del Area de Negocio, Gerente Posventa y Gerente de Sucursal.

3.5.1.1. Al momento de la evaluacion, el evaluador debe consignar:
- Lista de clientes Tipo A actualizada.
- Lista de clientes Tipo B actualizada.
- Listado de los clientes Tipo A atendidos por el taller autorizado desde la ultima
evaluacion.
- Listado de los clientes Tipo B atendidos por el taller autorizado desde la ultima
evaluacién.
- Lista de herramientas necesarias para efectuar los mantenimientos.
- Lista de herramientas especiales necesarias para efectuar los mantenimientos.
- Lista de repuestos asignada al taller para efectuar las reparaciones y/6
mantenimientos.
3.5.1.2. Debe consignar del taller autorizado los siguientes documentos:
- Avales de capacitacion de todo el personal técnico y administrativo.
- Listado de clientes atendidos desde la dltima evaluacién.
- Listado de repuestos Utilizados en el mantenimiento y/é reparacion de los
equipos pertenecientes a los clientes Tipo A.
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3.5.1.3. Con los documentos consignados en los puntos anteriores, el evaluador
comparard el cumplimiento de las cldusulas establecidas en el contrato y llenara
el Formulario De Evaluacién de talleres Autorizados de Servicios “F-STI-021”.

Cualquier infraccién o incumplimiento serd notificado por escrito al taller
Autorizado.

3.5.2. CONTROL:

3.5.2.1. Atencién prestada a los Clientes Tipo A: Atlas Copco Venezuela S.A.
puede a su exclusiva opcidn, subcontratar al Taller Autorizado para el servicio
técnico de los productos, o utilizar sus propios recursos. En el primer caso, el
Taller Autorizado prestard los servicios técnicos y facturard a Atlas Copco
Venezuela S.A. los servicios prestados. Atlas Copco Venezuela S.A. pagard al
Taller Autorizado los montos reflejados en las facturas presentadas por el Taller
Autorizado, de acuerdo a las condiciones de pago que las partes acuerden. Una
vez terminados los trabajos, el Taller Autorizado entregard al Departamento de
Servicio o Sucursal el informe técnico, para proceder a la facturacidn para el
cliente.

Atencidn prestada a los clientes tipo B: El Taller Autorizado deberd prestar
sus servicios técnicos atendiendo directamente a dichos clientes sin intervencién
alguna de Atlas Copco Venezuela S.A. (excepto por evaluaciones). El Taller
Autorizado deberd adquirir los repuestos necesarios a través de un contrato.

3.5.14.

3.5.2.2.

4. RESPONSABLES
El Gerente de Posventa es responsable por el cumplimiento del presente procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO:
ENTRADA

Talleres Autorizados Servicio Posventa

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SALIDA

(0) 23 (&3 M\ INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
Gerente 6 Jefe de - Gerente de 1. Se establece la necesidad de crear Gerente 6
Posventa . L Jefe de
Sucursal . un Taller Autorizado en una zona | Decision de la
Necesidad ., . . X Sucursal
- Reuni6n de determinada del pafs. gerencia
Gerente de Posventa i /Gerente de
. Gerencia. Posventa
- Gerente de 2. Busca entre los talleres de la zona,
Gerente de Posventa .
Posventa los eventuales interesados para
su evaluacion y seleccion.
3. Selecciona un taller localizado en
Decisién de la la zona que cumpla con los requisitos | Seleccion del |Reunién de
L. . gerencia Gerente 6 Jefe de | establecidos  por  Atlas  Copco | taller autorizado | Gerencia.
Reunidn de Gerencia.
Sucursal Venezuela S.A.
Nota: Requerimientos minimos se
establecen en el contrato.
Gerente de Posventa + Gerente de . . .
) Posventa 4. Revisa toda la informacién del
G 6 Jefe d Seleccién del taller seleccionado Aprobacion Gerente de
erente 6 Jefede | ;1o qutorizado Reunién de i 5 P finanzas
Sucursal Gerencia 5. Se aprueba la contratacién
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PROCEDIMIENTO: | Talleres Autorizados Servicio Posventa
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ENTRADA

ORIGEN

INSUMO RESPONSABLE

ACTIVIDAD

SALIDA
PRODUCTO CLIENTE

Gerente de Posventa

6. Procede a la Contratacién para lo
cual realiza todo lo referente a la

Nota: el servicio técnico se aplica
seglin los procedimientos de servicio
técnico de Atlas Copco, de acuerdo al
drea de negocio que aplique.

L T, Gerente
Documentaciéon  (elaboracion  del
L. Gerente de L General y
y ) Aprobacién finanzas Contrato, revision de la Contrato Taller
Reunién de Gerencia. documentacién del taller, Registro .
. - Autorizado
Mercantil, Documento constitutivo del
mismo, etc.).
Gerente General
) . . Gerente de
Gerente de finanzas Contrato y Taller 7. Firman el Contrato. Contrato firmado .
. finanzas
Autorizado
Gerente de 8. Atlas Copco Venezuela S.A.
Posventa proporciona el entrenamiento
necesario al personal de El Taller
Autorizado
Gerente General y Contrato . Taller
. . . . Entrenamientos .
Taller Autorizado firmado Gerente de Area | Nota: En caso de lanzamiento de Autorizado
de Negocio. nuevos equipos, o en caso de que los
productos sean objeto de mejoras o
modificaciones  se  proporcionard
cursos de actualizacién.
Gerente de 9. Realizan Inspecciones periddicas
Gerente de Posventa L. .
Posventa para la evaluacion continua del taller.
10. Se llena el Formulario Evaluacién
de talleres autorizados de servicio F-
STI-021.
11. Notifica por escrito al Taller L.
p . L L Evaluacion de
Gerente de Area | Autorizado, cualquier incumplimiento .
X . . . taller autorizado
. de Negocio, o que surja de la inspeccion. - Taller
¢ Entrenamientos de servicio / .
Gerente de Area de . L Autorizado
i . . notificacién de
Negocio. Ingeniero de Nota: El Taller deberd subsanar la inspeccién
Servicio. infraccién dentro de los (15) dias
continuos  siguientes a  dicha
notificacion. En los casos que el
responsable considere necesario se
puede prolongar el tiempo para
subsanar la infraccién.
Gerente de Posventa Gerente de 12. Efectia los controles necesarios
Evaluacion de Posventa dependiendo del tipo de cliente, si es
talleres un cliente tipo A se efectian los pasos
p autorizados de de 12 al 16, si es un cliente tipo B | Notificacién de Taller
Gerente de Area de L. . . .
N . Inceni servicio / Gerente 6 Jefe de | sigue en el paso 18 control Autorizado.
ego(;:los, O NEENICIO | 1 otificacion de Sucursal
€ SEIVICIO. inspeccion Nota: La notificacién puede ser via
Telefénica, Fax o correo electrénico.
Gerente de Posventa Gerente de 13. Presta los servicios técnicos y
Posventa factura a Atlas Copco Venezuela S.A.
los servicios prestados.
14. Una vez terminados los trabajos,
el Taller Autorizado entregara al Gerente 6
Notificacion de Departamento de Servicio o Sucursal [[nforme técnico y Jefe de
Gerente 6 Jefe de control Taller el informe técnico Factura Sucursal
Sucursal Autorizado.

Pasante ISO
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PROCEDIMIENTO: | Talleres Autorizados Servicio Posventa

ENTRADA
ORIGEN

Gerente de Posventa

Informe
técnico y

. Factura
Taller Autorizado.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

INSUMO RESPONSABLE

Gerente de
Posventa

Gerente 6 Jefe de
Sucursal

ACTIVIDAD
15. Paga al Taller Autorizado los
montos reflejados en las facturas
presentadas por el Taller Autorizado,
de acuerdo a las condiciones de pago
que las partes acuerden.
16. Envia el informe técnico al
encargado de facturacion para
proceder a la facturacion para el
cliente.
17. Se distribuyen las facturas, al
cliente y al departamento de finanzas.
Sigue en el procedimiento de
cobranza.
18. Fin

SALIDA
PRODUCTO CLIENTE

factura

ICancelacion de la

Taller
Autorizado

Factura

Cliente tipo A

Departamento
de finanzas

Gerente de Posventa

Notificacion de
control
Gerente 6 Jefe de
Sucursal

Gerente de
Posventa

Taller
Autorizado

19. Presta sus servicios técnicos
atendiendo directamente a dichos
clientes sin intervencién alguna de
Atlas  Copco  Venezuela  S.A.
(excepto por evaluaciones).

Nota: El Taller Autorizado deberd
adquirir los repuestos necesarios a
través de un contrato.

Nota: el servicio técnico se aplica
segiin los procedimientos de servicio
técnico de Atlas Copco, de acuerdo al
drea de negocio que aplique.

Prestacion del
servicio

Cliente Tipo
B

6. FLUJOGRAMA
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FLUJOGRAMA N¢? 1: Talleres Autorizados Servicio Posventa

Gerente o Jefe de

Sucursal / Gerente de Reunién de Gerente de
Posventa / Gerente Gerencia Finanzas
de Area de Negocio

Taller Autorizado

(1) Detectala @se d?rc'ﬁe
necesidad crearun fater
Autorizado
(3) Busca posibles
talleres <
interesados
(4) Selecciona ©) t:f:ri: cs
aquellos que " (6) Elabora el
cumplan con los sel:;f&%r;aadlzs Y contrato
Lequisitos contratacién
e
(7) El Gerente 3
¢ (8) Firmael
Gen:;ﬁ::;rtr:a d contrato

(9) Proporciona el
entrenamiento

(10) Realiza
inspecciones
Periédicas.

FLUJOGRAMA N¢ 1: Talleres Autorizados Servicio Posventa

Gerente o Jefe de
Sucursal / Gerente de Reunién de Gerente de
Posventa / Gerente de Gerencia Finanzas
Area de Negocio

Taller Autorizado

¢Surge algin
incumplimiento?

. .| (11) Subsanala
infraccién.

No

(12) Efectdalos
controles <
necesarios

(13) Atiende
| di alos

>

FIN

Si .| (14) Efectiael
) i servicio

(15) Envia
facturacion y el
informe técnico a
Atlas Copco
Venezuela

(16) Procesa

pago al taller

autorizado y
Factura al cliente

FIN
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7. ANEXOS

Anexo 1:Formulario Evaluacién de talleres autorizados “F-STI-021”

ANEXO 1
Formulario Evaluacion de talleres autorizados “F-STI-021”
i |
Atlas Copco ATLAS COPCO VENEZUELA S.A.
|
EVALUACION DE TALLERES AUTORIZADOS DE SERVICIO
Evaluacion N°: Fecha:
Pag: 1/3.
IDENTIFICACION
Taller Autorizado:
Nombre y Apellido: |Cargo: |
Evaluador:
Nombre y Apellido: |Cargo: |
Gerencia:
EVALUACION
Uso adecuado del nombre de la empresa: Sl NO
El personal técnico utiliza uniformes debidamente identificados con la marca Atlas Copco.
ElI TALLER AUTORIZADO se identifica como “Servicio Autorizado Atlas Copco,” tanto en la
identificacion externa e interna de su establecimiento.
En su papeleria EI TALLER AUTORIZADO se identifica como “Servicio Autorizado Atlas Copco,
En los demas documentos comerciales El TALLER AUTORIZADO se identifica como “Servicio
Autorizado Atlas Copco.
Todos los vehiculos se identifican como “Servicio Autorizado Atlas Copco
Condiciones de Operacion: SI NO
La superficie del taller es superior a los "cien metros cuadrados (100 m2) en buen estado.
El taller esta dotado de la energia eléctrica necesaria para abastecer toda la maquinaria en €l
instalada.
El taller posee un minimo dé dos (2) bancos de trabajo y una zona de lavado en buen estado.
En el taller se encuentre un compresor para pruebas de los equipos en funcionamiento.
El taller cuenta con las herramientas necesarias
El taller cuenta con un polipasto.
El Taller esta dotado de agua.
El taller posee almenos 2 camionetas.
El taller posee al menos una computadora para programar médulos electrénicos.
El taller cuenta con las herramientas especiales necesarias para efectuar los mantenimientos.
Competencia del Personal Sl NO
El personal administrativo se encuentra capacitado.
Todo el personal técnico a recibido la capacitacion necesaria
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
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i sanagaaaa|

Hilas Copeo ATLAS COPCO VENEZUELA S.A.

ARy

EVALUACION DE TALLERES AUTORIZADOS DE SERVICIO

Pag.

2/3.

Informacién técnica

Sl

NO

El taller posee los manuales actualizados

El taller posee los Catalogos actualizados

El taller posee los instructivos actualizados

El taller posee cualquier otro tipo de informaciones técnicas actualizadas

Las copias de la informacion técnica han sido debidamente autorizadas.

Toda informacion suministrada por Atlas Copco a sido resguardada debidamente.

Condiciones de la prestacion del servicio

Sl

NO

Utizan en todas sus reparaciones a clientes Atlas Copco los Repuestos Originales.

Los productos o repuestos marca Atlas copco, sélo son vendidos por el Taller como parte
integrante de un servicio de mantenimiento o una reparacién

Prestan todos los servicios de mantenimiento a los clientes Tipo A con autorizacion.

Los productos o repuestos, entregados al taller para la prestacién de un cliente Tipo A no
utilizados han sido debidamente devueltos.

VERIFICACION DE PROCEDIMIENTOS

Calibracion de equipos de medicion.

Sl

NO

Todos los equipos se encuentran debidamente identificados

Todos las herramientas sugetas a calibracién se encuentran identificadas y calibradas

Todos los instrumentos de medicién no calibrados se encuentran identificados con ese estatus

Servicio tecnico

Sl

NO

El tipo y alcance de los servicios prestados siguen los lineamientos del procedimiento de
comercializaciéon Fixed Price

Tienen los registros de cumplimiento con dicho procedimiento

El tipo y alcance de los servicios prestados siguen los lineamientos del procedimiento de
Mantenimiento Compresores de gas

Tienen los registros de cumplimiento con dicho procedimiento

El tipo y alcance de los servicios prestados siguen los lineamientos del procedimiento de
Mantenimiento Convenio de servicio compresores de aire

Tienen los registros de cumplimiento con dicho procedimiento

Producto no conforme

Sl

NO

Siguen los lineamientos del procedimiento de producto No Conforme

Tienen los registros de cumplimiento con dicho procedimiento

Recepcion de Productos y Repuestos

Sl

NO

Siguen los lineamientos del procedimiento para la recepcion de productos y repuestos

Tienen los registros de cumplimiento con dicho procedimiento
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s |

Atlas Copeo ATLAS COPCO VENEZUELA S.A.

i)

EVALUACION DE TALLERES AUTORIZADOS DE SERVICIO
Pag. 3/3.
OBSERVACIONES
FIRMA P. ATLAS COPCO FIRMA P. TALLER AUTORIZADO

F-STI-021
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1. OBJETIVO
Establecer la sistemdtica general para definir, implantar y mantener un plan de control de equipos
de medicién de forma eficaz y cumpliendo con los requisitos de la norma venezolanas COVENIN-
ISO 9001:2000, para la empresa Atlas Copco Venezuela, S.A.
El procedimiento define los puntos varios a considerar en el desarrollo de las inspecciones, con los
siguientes objetivos:

e Verificar la exactitud y operatividad de los instrumentos de medicion.

e Verificar el cumplimiento de las frecuencias de calibracién.

e Verificar la adecuada distribucién de los equipos calibrados como la identificacién de los

equipos no aptos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las dreas de negocio que hagan uso de equipos de medicién para
la realizacion de los servicios técnicos a clientes. Especificamente aplica a los equipos de medicién
y ensayo, que estén definidos en el formato “Lista de herramientas y equipos sometidos a control”,
utilizados por los talleres de Servicio Técnico de Atlas Copco Venezuela, S.A.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. CALIBRACION: Es el conjunto de operaciones que establecen, en condiciones
especificadas, la relacion entre los valores de una magnitud indicados por un instrumento
de medida o un sistema de medida, o los valores representados por una medida material o
por un material de referencia, y los correspondientes valores de esa magnitud realizados
por patrones.

3.2. VERIFICACION: Tienen la finalidad de comprobar que las condiciones de la calibracién
se mantienen con el tiempo y que se mantiene la adecuada operabilidad del equipo o
instrumento en el intervalo para el que ha sido disefado.

3.3. MEDICION: La medicién es la determinacién de la proporcién entre la dimensiéon o
suceso de un objeto y una determinada unidad de medida.

3.4. INSTRUMENTO DE MEDICION: Son el medio o aparato para la mediciéon de
magnitudes fisicas.

3.5. PRECISION: Es la capacidad de un instrumento de dar el mismo resultado en mediciones
diferentes realizadas en las mismas condiciones.

3.6. EXACTITUD: Es la capacidad de un instrumento de medir un valor cercano al valor de la
magnitud real.

3.7. FRECUENCIA: Es una medida para indicar el nimero de repeticiones de cualquier
fendmeno o suceso periddico en la unidad de tiempo.

3.8. TRAZABILIDAD: Es la capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién
de todo aquello que esta bajo consideracion.

3.9. PATRON: Es un objeto que se emplea como muestra para medir alguna magnitud o para
replicarla.

3.10. MANTENIMIENTO: Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que los
instrumentos, puedan seguir funcionando adecuadamente.

3.11. MATRIZ DE TAREAS: Formulario empleado para el control de los todos los
equipos de medicidon de Atlas Copco Venezuela, S.A. en que se llena las condiciones de
mantenimiento, verificacion o calibraciéon de las herramientas o equipos de medicidn.
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3.12. TAREA: Se define como las opciones de control para los equipos y herramientas de
medicién, las cuales pueden ser (Mantenimiento, Verificacion y Calibracion).

3.13. PLAN DE CALIBRACION: Formulario en el cual se especifican los equipos sujetos
a calibracion, verificacién o mantenimiento en un periodo de tiempo determinado.

3.14. REGISTRO DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS SOMETIDOS A CONTROL.:
Formulario en el cual se registra la entrada de las herramientas o equipos de medicién.
3.15. CONTROL SE ASIGNACION DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS
SOMETIDOS A CONTROL: Formulario en que se listan las herramientas y equipos de

acuerdo a que personal de la empresa se le asigné la herramienta o equipo de medicion.

3.16. PLAN DE MANTENIMIENTO, VERIFICACION Y CALIBRACION DE
HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE MEDICION: Formulario en que se colocan los
equipos de acuerdo a su fecha de proxima calibracion, permitiendo tener un plan de accién
para coordinar los mantenimientos, verificacion y calibracién de los equipos.

3.17. HOJA DE VIDA DE LAS HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE MEDICION:
Formulario en que se lleva los registro de las tareas de mantenimiento, verificacion y/o
calibracién de las herramientas y equipos de medicion. Se refleja las fechas de las tareas,
los resultados de las tareas como observaciones que pudieran originarse.

3.18. HERRAMIENTAS Y EQUIPOS SOMETIDOS A CONTROL: son Ilas
herramientas o equipos que por su utilizacién en el servicio posventa pueden afectar la
calidad del mismo.

3.19. FACTORES QUE PUEDEN INFLUENCIAR EN LA DETERMINACION DE LA
FRECUENCIA DE CALIBRACION

El tipo de instrumento y su principio de operacidn;

La recomendacion del fabricante;

La severidad de las condiciones de uso;

Las condiciones ambientales de operacidn (temperatura, humedad, vibracion,

etc.);

El punto de operacién en relacién al rango nominal de operacion;

La posibilidad de desgaste y de deriva;

La disponibilidad y calidad de los servicios de calibracidn;

La frecuencia de las calibraciones;

Los datos de tendencia obtenidos a partir de registros de calibraciones

anteriores;

Al histdrico de operacién y mantenimiento;

Comparacién con la periodicidad utilizada en equipos similares;

La exactitud y confiabilidad esperada en la medicion.

3.20. ESQUEMA DE CODIFICACION PARA HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE
MEDICION Y ENSAYO DEL SGC DE ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

Se dispone de un cédigo alfanumérico con el siguiente esquema:

ab- XX

a: Este primer elemento es de tipo cardcter y representa las variables de medicién:
e L =Longitud

e P =Peso

e V= Volumen

e R =Revoluciones

e (C=Caudal

e S =Sonido
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e P =Presién
¢ T = Temperatura
e O =Voltaje
¢ (Q = Torquimetria

b: Este segundo elemento representa la clasificacion de las herramientas o equipos de

medicion.
e V= Vernier
e B =Balanza
e S=SPM
e G =Galga
® A =Pinza Amperimétrica
¢ P = Pirémetro
e T =Torquimetro
e R =Reloj Comparador
¢ M = Micrémetro
e U = Multimetro
¢ (= Caudalimetro

e S = Regla rectificadora de superficie

XX: Este elemento es de tipo numérico y representa un consecutivo de la identificacién

segun el punto b y el punto a, y su rango va desde el 01 hasta 99.

Ejemplo:

LV-01

L = Longitud

V = Vernier

01= Consecutivo de los equipos.

3.21. LA IMPORTANCIA DE LA CALIBRACION: La adecuada calibracién de los

equipos e instrumentos de medicién es indispensable en los procesos de produccién y en el
seguimiento del control de calidad de los productos. Es necesario elegir al mejor proveedor
de dichos servicios, el usuario tiene la libertad para seleccionar al que cubra de mejor
manera sus necesidades.
El proveedor se considera confiable mientras demuestre trazabilidad hacia patrones
nacionales o internacionales como una cadena ininterrumpida de comparaciones teniendo
todas las incertidumbres determinadas, asi cumpliendo con las series ISO 9001:2000 en el
punto 7.6 “Control de equipo de monitoreo y medicion” establece que:

“y otras actividades de medicion y monitoreo con el fin de proporcionar confianza, los
procesos de medicion y monitoreo deberdn incluir la confirmacion de que los dispositivos
son aptos para utilizarse y que se mantienen con exactitud adecuada de acuerdo a normas,
recomendaciones y especificaciones del fabricante”.

3.22. SELECCION DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE CALIBRACION: La
seleccién del proveedor del servicio es capacidad dnica y exclusiva del cliente y puede
estar basada en los siguientes puntos:

® Que cumpla con las politicas internas de la empresa
e La confianza en el servicio que presta

® Apoyo en las necesidades del cliente

¢ Relacién Costo-Beneficio
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Capacitacion

Trazabilidad en los certificados

Patrones o estdndares certificados

Trazabilidad a patrones nacionales o internacionales

Tiempo laboral entre las empresas

Procedimientos aplicables a cada instrumento o equipo

¢ Transparencia en el servicio y los resultados
Adjunto a esto estd la disponibilidad del laboratorio de calibracién para compartir la
informacién relacionada a los equipos, asesoria técnica especializada y respuesta
adecuada y en tiempo pertinente a las solicitudes del cliente.

3.23. REGISTROS: Los registros del control de las herramientas y equipos de medicion,
serdn llevado en carpetas individuales (por instrumento) las cuales contendrd el registro de
acuerdo al formulario Registro de Herramientas y Equipos Sometidos a Control, La Hoja
de Vida y todos los avales de certificaciones de calibracidn, reparacion, etc.

3.24. LINEAMIENTOS DE MANTENIMIENTOS: Los mantenimientos de los equipos
se realizardn siguiendo instrucciones del fabricantes de los equipos y herramientas de
medicion o de la experiencia de la empresa en el manejo del equipo.

3.25. LINEAMIENTOS DE VERIFICACION: La verificacién del instrumento se realiza
en la empresa cuando la misma lo considere necesario o cuando por alguna razén no se
pueda hacer la calibracién con un organismo calibrador. Para ello la empresa contard con
equipos patrones cuando aplique, los cuales son almacenados en dreas adecuadas para
preservar su estado de calibracién y no son usados en servicio, sino Gnicamente para fines
de comparacién con instrumentos en uso. La verificacion se realizard tomando 3 medidas
consecutivas comparando los resultados del instrumento patrén con el instrumento de
campo. Cuando no se pueda tener un equipo patrén la empresa tomard acciones las cuales
pueden ser: remplazar el equipo cada cierto tiempo (periodo vigente que se asegure que se
encuentra calibrado) o compararé con instrumentos que midan la misma variable y cuyos
resultados sirvan como valor de comparacion referencial.

3.26. LINEAMIENTOS PARA DEFINIR LOS INTERVALOS DE
MANTENIMIENTO, VERIFICACION Y CALIBRACION: Los intervalos de
calibracién podran programarse de acuerdo al siguiente orden de prioridad:

Recomendaciones del fabricante

Experiencia en el uso del equipo

Tipo de uso y frecuencia de uso del equipo

Utilizando cualquier criterio o normativa que exista sobre el tema, Ver anexo

4. RESPONSABLES

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique
los Gerentes de las Sucursales, son los responsables de velar por el cumplimiento del presente
procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Cédigo: Revision:
Adlas Copeo P-ST-001 00
E—
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO CONTROL DE EQUIPOS Y 6 /21 16/09/2008
HERRAMIENTAS DE MEDICION Y ENSAYO

PROCEDIMIENTO: Control de Equipos
ENTRADA

ORIGEN

INSUMO RESPONSABLE

Herramientas de Medicion y Ensayo

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

PRODUCTO

SALIDA

CLIENTE

) Gerenmg de/ 1. Registra el equipo en el
Posventa, Mineria y . o R
.. Formulario Registro de
. Construccion y . . . Atlas Copco
Atlas Copco Equipo de Sucursales Herramientas o Equipos Registro de Venezuela
Venezuela, S.A. Medicién Tneeniero d Sometidos a Control”, de acuerdo equipo SA ’
- ngemiero de a su respectivo instructivo de o
Servicio llenado.
. Jefe de taller )
. Gerencia de . Gerencia de 2. Se abre la Hoja de Vida de las
Posventa, Mineria y Posventa, Mineria y Herramientas 'y Equipos de
Construccién y Construccién y Medicién, de acuerdo a su
Sucursales Sucursales respectivo instructivo de llenado.
. Hoja de vidade | Atlas Copco
. Nota: Cada equipo va a llevar su ) . P
Registro de . . la herramienta o Venezuela,
. . . registro individual en una carpeta, la .
. Ingeniero de equipo . Ingeniero de cual contendrd el registro de acuerdo al equipos de S.A.
ici ici . . . medicién
Servicio Servicio formulario Registro de Herramientas y
Equipos Sometidos a Control, La hoja
. Jefe de taller . Jefe de taller dgum\,/iSaS y 10 d(s)s fos a\,/ales cJIe
certificaciones de calibracion,
reparacion, etc.
) Gerenmg de/ ) Gerenmg de/ 3.  Llena el formulario “Matriz de
Posventa, Mineria y Posventa, Mineria y Tareas”. de acuerdo a su
Construccién y Hoja de vida Construccién y respectivo instructivo de llenado.
Sucursales de la Sucursales Atlas Copco
. herramienta o . Nota: La determinacion sobre el tipo de | Matriz de Tareas Venezuela,
- Ingeniero de equipos de - - Ingeniero de opcién de control se realizard en primer S.A
Servicio ) Servicio .. o
medicién lugar, por la condiciones desarrolladas
or el fabricante de la herramienta o
. Jefe de taller . Jefe de taller S quipo
. Gerencia de . Gerencia de
Posventa, Mineria y Posventa, Mineria y 4 Liena el formulario “Control de Control de
Construccién y Construccién y ’ . . . Asignacion de
. Asignacién de Herramientas o . Atlas Copco
Sucursales Matriz de Sucursales > . . Herramientas o
- - Equipos Sometidos a Control”, de . Venezuela,
. Ingeniero de Tareas . Ingeniero de acuerdo a  su  respectivo Equipos SA
Servicio Servicio instructivo de llenado Sometidos a o
’ Control
. Jefe de taller . Jefe de taller
- Gerencia de, - Gerencia de, 5. Elabora el Programa anual de
Posventa, M{I}eﬂa y Control de | Posventa, M{I}erla y Mantenimiento, Verificacién vy
Construccion y Asignacién Construccién y Calibracién de Herramientas o | Programa anual
Sucursales de Sucursales Equipos de Medicién” llenando el de Atlas Copco
Ineeniero d Herramientas Ineeniero d formulario Plan de | Mantenimiento, Venezuela,
’ Sg:n{(zr% ¢ o Equipos ’ Sg:m.ir.(; © Mantenimiento, Verificacién y | Verificaciény S.A.
Tviet Sometidos a Tviey Calibracién de Herramientas o Calibracién
Control Equipos de Medicién de acuerdo
. Jefe de taller . Jefe de taller a Eu fespectivo instructivo
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PROCEDIMIENTO:
ENTRADA

ORIGEN

. Gerencia de
Posventa, Mineria y
Construccion y
Sucursales

. Ingeniero de
Servicio

. Jefe de taller

INSUMO RESPONSABLE

. Gerencia de
Posventa, Mineria y
Construccion y

Programa anual Sucursales
de
Mantenimiento, .
Verificacié . Ingeniero de
erificacion y Servicio
Calibracion
. Jefe de taller

Control de Equipos y Herramientas de Medicion y Ensayo

ACTIVIDAD

6.  Identifica las herramientas o
equipos de acuerdo a su
codificacién y estatus.

Nota: La identificacion se realiza de
acuerdo a la codificacion creada por
la empresa y se le coloca una
calcomania donde se refleja si el
equipo esta calibrado, cuando es su
proxima calibracion o si el equipo
se encuentra no apto para su uso.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PRODUCTO

Identificacion las
herramientas o
equipos

SALIDA

CLIENTE

Atlas Copco
Venezuela,
S.A.

. Gerencia de
Posventa, Mineria y
Construccion y
Sucursales

. Gerencia de
Posventa, Mineria y
Construccion y
Sucursales

7. Asigna las herramientas o
equipos a los técnicos o
personal designado para su uso
o coloca el equipo fuera de
servicio si es necesario.

Nota: Si es equipo se coloca como
fuera de servicio debe identificarse.

resultados de las mediciones son
veraces.

Nota: La asignacion de
herramientas o equipos se realiza de . L Lo
e . Asignacién o Técnicos de
Identificacién las acuerdo al formulario Control de . . ..
. K .. . desincorporacion Servicio o
. herramientas o . Asignacién de Herramientas o .
. Ingeniero de . . Ingeniero de f . de herramientas o personal
.. equipos .. Equipos Sometidos a Control, donde . .
Servicio Servicio . . . equipos. designado
una casilla refleja a quien debe ser
asignado el equipo.
. Jefe de taller . Jefe de taller & quip
Nota: Los equipos que por alguna
razén no pueden ser calibrados, sus
resultados se garantizan a través de
las tareas de mantenimiento o
verificacién, descrita en el punto 3
de este procedimiento y no se
realizan las actividades 8,9 y 10 de
este cuadro.
. Gerencia de . Gerencia de 8.  Selecciona el  organismo
Posventa, Mineria y Posventa, Mineria y calibrador.
onstruccién Asignacién o onstruccién -
C y 12 . C y Ll . Seleccién del Atlas Copco
Sucursales desincorporacién Sucursales Nota: La seleccién del organismo .
- ) - . organismo Venezuela,
. Ingeniero de de herramientas o . Ingeniero de se realiza de acuerdo al calibrador SA
Servicio equipos. Servicio cumplimiento de los requisitos o
exigidos  por  Atlas Copco
. Jefe de taller . Jefe de taller Venezuela, S.A.
. Gerencia de . Gerencia de 9. Envia los equipos al
Posventa, Mineria y Posventa, Mineria y organismo calibrador, para su
Construccién y Construccién y respectiva  calibracién  y/o
Sucursales Sucursales mantenimiento. p
Envio de
Seleccién del . herramientas o .
. Nota: En caso de no poder calibrar . Organismo
. organismo . . . equipos al ? ..
. Ingeniero de . . Ingeniero de el equipo en un organismo . Calibracién
.. calibrador .. . . organismo
Servicio Servicio calibrador cualquiera que fuera su .
e calibrador
causa justificable, la empresa
. Jefe de taller . Jefe de taller buscard la via de asegura que los
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PROCEDIMIENTO: Control de Equipos y Herramientas de Medicion y Ensayo

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ORIGEN INSUMO  RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

. Gerencia de . Gerencia de 10. Recibe los equipos luego que
Posventa, Mineria y Envio de Posventa, Mineria y el organismo calibrador los
Construccién y . Construccién y calibra. L.
herramientas o Recepcion de las | Atlas Copco
Sucursales equipos al Sucursales herramientas o Venezuela
. Ingeniero de quipt . Ingeniero de Nota: Se solicitan de acuerdo al . ?
. organismo .. equipos S.A.
Servicio . Servicio caso  los  comprobantes o
calibrador . . L
certificados de calibracién al
. Jefe de taller . Jefe de taller organismo calibrador.
. Gerencia de 11.  Actualiza los registros de las
Posventa, Mineria y herramientas y equipos de
Construccién y . medicion.
. Gerencia de - .
Sucursales L 12. Identifica el equipo de
Posventa, Mineria y .
Construccién y acuerdo al estatus. Herramientas o
Recepcion de las Sucursales 13. Coloca el equipo en equipos de Atlas Copco
. herramientas o . operacion. medicién Venezuela,
. Ingeniero de . . Ingeniero de . SA
Servicio equIpos Servicio operativos y o
Nota: La actualizacién de los calibrados
Jefe de taller Jefe de taller registro consta de todos aquellos
que se encuentre en la carpeta de
la herramienta o equipo de
medicacion.

6. FLUJOGRAMA
No aplica

7. ANEXOS

® Anexo 1: Registro de Herramientas y Equipos Sometidos a Control “F-ST-001".

¢ Anexo 2: Instructivo de llenado del Formulario Registro de Herramientas y Equipos
Sometidos a Control “F-ST-001".

e Anexo 3: Matriz de Tareas “F-ST-002”.

e Anexo 3: Instructivo de llenado del Formulario Matriz de Tareas “BF-ST-002”.
e Anexo 4: Control de Asignacién de Herramientas y Equipos sometidos a Control “F-ST-
003”.

¢ Anexo 5: Instructivo de llenado del Formulario Control de Asignacién de Herramientas y
Equipos sometidos a Control “F-ST-003".

e Anexo 6: Plan de Mantenimiento, Verificacion y Calibracién de Herramientas y Equipos de
Medicién “F-ST-004".

e Anexo 7: Instructivo de llenado del Formulario Mantenimiento, Verificacion y Calibracidn
de Herramientas y Equipos de Medicién “F-ST-004".

® Anexo 9: Hoja de Vida de las Herramientas y Equipos de Medicién “F-ST-005"

® Anexol0: Instructivo de llenado del Formulario Hoja de Vida de la Herramienta o Equipo
de Medicién “F-ST-005".

¢ Anexo 11: Métodos para reevaluacién del intervalo del recalibracion.
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ANEXO 1

Registro de Herramientas y Equipos Sometidos a Control “F-ST-001”

Atlas Copco

Fecha de actualizacion:

REGISTRO DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS SOMETIDOS A CONTROL

16/09/2008

DENOMINACION:

MARCA: MODELO: SERIAL:

CODIGO: UBICACION: RANGO:

RESOLUCION: EXACTITUD: INCERTIDUMBRE (TIPO ub):

FECHA DE ADQUISICION: CONDICIONES:

FECHA DE CALIBRACION: FRECUENCIA DE CALIBRACION: PROGRAMA:

REPORTE DE CALIBRACION:

TRAZABILIDAD:

INSTRUCCION DE OPERACION Y MANTENIMIENTO:

CATALOGO DEL FABRICANTE:

F-ST-001

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.
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APROBADO POR:
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Gerente de Posventa
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ANEXO 2

Instructivo de llenado del Formulario Registro de Herramientas y Equipos Sometidos a
Control “F-ST-001”

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO REGISTRO DE HERRAMIENTAS Y
EQUIPOS SOMETIDOS A CONTROL “F-ST-001”

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el llenado de formulario “Registro de Herramientas y Equipos sometidos a
control” F-ST-001.

ALCANCE:

Abarca las instrucciones para el llenado del formulario y aplica a los Talleres de Servicio Técnico de ATLAS
COPCO VENEZUELA, S.A.

RESPONSABLES:

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique los
Gerentes de las Sucursales, son responsables de velar por el cumplimiento de llenado del formulario.
INSTRUCCIONES:

Llene las casillas del formato en la forma que se indica a continuacidn:

DENOMINACION: Escriba el nombre o funcién que se le asigna a esa herramienta o equipo.

MARCA: Escriba la marca del equipo o herramienta.

MODELQ: Escriba el modelo del equipo o herramienta.

SERIAL: Escriba el serial, (si lo tiene) del equipo o herramienta.

CODIGO: Escriba el c6digo que se le asigna al equipo o herramienta.

UBICACION: Escriba el c6digo en que sector o lugar se encuentra el equipo o herramienta.

RANGQO: Escriba los valores extremos que puede medir el equipo

RESOLUCION: Escriba cual es la medida minima que pude medir el equipo o herramienta.

EXACTITUD: Escriba cual es la medida de error que puede tener el equipo o herramienta, si lo hubiera.
INCERTIDUMBRE: Es el error razonable del equipo, atribuido al verdadero valor de la magnitud medida.
FECHA DE ADQUISICION: Escriba la fecha en que se adquiri6 el equipo o herramienta.
CONDICIONES: Escriba si el equipo es nuevo o usado segun corresponda.

FECHA DE CALIBRACION: Escriba la fecha cuando fue calibrado por dltima vez.

FRECUENCIA DE CALIBRACION: Indique cada cuanto se calibra el equipo o herramienta (mensual,
trimestral, semestral, o anual, etc.).

PROGRAMA: Escriba el periodo en que se piensa calibrar el equipo o herramienta.

REPORTE DE CALIBRACION: Escriba el nombre de la empresa que calibro el equipo, y el numero del
certificado que extendié para esa calibracion.

TRAZABILIDAD: Escriba contra que patrén fue calibrado el instrumento.

INSTRUCCION DE OPERACION Y MANTENIMIENTO: Escriba el numero del o de los catalogo(s)
que entrega el fabricante del equipo o herramienta, si lo hubiera.

CATALOGO DEL FABRICANTE: Escriba el nombre del o de los catalogo(s) que entrega el fabricante.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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ANEXO 3
Matriz de Tareas “F-ST-002”
I MATRIZ DE TAREAS
ﬂtlaswpw Fecha de actualizacion: 16/09/2008
I
Ne| EQUIPO |CODIGO| USO MANTENIMIENTO VERIFICACION CALIBRACION LUGAR DE USO OBSERVACIONES

Seleccion Frecuencia | Seleccion | Frecuencia | Seleccion | Frecuencia

F-ST-002
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ANEXO 4

Instructivo de llenado del Formulario Matriz de Tareas “F-ST-002”

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO MATRIZ DE TAREAS  “F-ST-002”

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el llenado de formulario “Matriz de Tareas”  F-ST-002.

ALCANCE:

Abarca las instrucciones para el llenado del formulario y aplica a los Talleres de Servicio Técnico de ATLAS
COPCO VENEZUELA, S.A.

RESPONSABLES:

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique los
Gerentes de las Sucursales, son responsables de velar por el cumplimiento de llenado del formulario.
INSTRUCCIONES:

Llene las casillas del formato en la forma que se indica a continuacién

EQUIPO: Escriba que tipo de instrumento, equipo o herramienta, estd registrando.

CODIGO: Escriba el cddigo asignado por Atlas Copco Venezuela, S.A., para ese equipo o herramienta.
USO: Escriba el tipo de uso que se le da a los equipos o herramientas en cuanto a la frecuencia (Diario,
Semanal, Mensual, Esporadico, No se usa).

MANTENIMIENTO: Seleccione con una “x” en la casilla (seleccién) si el equipo se le realiza
mantenimiento y en la casilla (frecuencia) la frecuencia que se debe realizar dicho mantenimiento.
VERIFICACION: Seleccione con una “x” en la casilla (seleccién) si el equipo se le realiza alguna
verificacién con algin patrén de la empresa y en la casilla (frecuencia) la frecuencia de que se debe realizar
dicha verificacién.

CALIBRACION: Seleccione con una “x” en la casilla (seleccién) si el equipo se le realiza calibracién y en
la casilla (frecuencia) la frecuencia de de que se debe realizar dicha calibracién que esta determinada por el
fabricante en la mayoria de los casos.

LUGAR DE USQO: Escriba cual es el lugar de uso comin del instrumento (Campo, Taller, Laboratorio).
OBSERVACIONES: Escriba si existe alguna observacién acerca del instrumento o su procedimiento de
control.
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ANEXO 5

Control de Asignacion de Herramientas y Equipos Sometidos a Control

“F-ST-003”

BN CONTROL DE ASIGNACION DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS SOMETIDOS A CONTROL

Atlas Copco Fecha de actualizacion: 16/09/2008
|
EQUIPO cODIGO ASIGNACION __
Cargo Nombre v Apellido del trabajador Sucursal

F-ST-003
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ANEXO 6

Instructivo de llenado del Formulario Control de Asignacion de Herramientas y Equipos
Sometidos a Control “F-ST-003"

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO CONTROL DE ASIGNACION DE
HERRAMIENTAS Y EQUIPOS SOMETIDOS A CONTROL “F-ST-003”

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el llenado de formulario “Control de Asignacién de Herramientas y Equipos
sometidos a control” F-ST-003.

ALCANCE:

Abarca las instrucciones para el llenado del formulario y aplica a los Talleres de Servicio Técnico de ATLAS
COPCO VENEZUELA, S.A.

RESPONSABLES:

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique los
Gerentes de las Sucursales, son responsables de velar por el cumplimiento de llenado del formulario.
INSTRUCCIONES:

Llene las casillas del formato en la forma que se indica a continuacién

EQUIPO: Escriba que tipo de instrumento, equipo o herramienta, estd registrando.

CODIGO: Escriba el c6digo asignado por Atlas Copco Venezuela, S.A., para ese equipo o herramienta.
ASIGNACION: Escriba quien es el personal de la empresa que tiene en su poder el equipo o la herramienta
(nombre, cargo y sucursal).
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ANEXO 7

Plan de Mantenimiento, Verificacion y Calibracion de Herramientas y Equipos de

Aitlas Copco

Medicion “F-ST-004”

PLAN DE MANTENIMIENTO, VERIFICACION Y CALIBRACION DE HERRAMIENTAS Y

EQUIPOS DE MEDICION

Fecha de actualizacion: 16/09/2008

EQUIPO | céDIGO

Enero

Febrero

Marzo Abril Mayo Junio Julio

Agosto | Septiembre| Octubre |Noviembre| Diciembre

P

E

P

E P E P E P E P E

F-ST-004

Leyenda: (P): Programado, (E): Ejecutado
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ANEXO 8

Instructivo de llenado de Formulario Plan de Mantenimiento, Verificacion y Calibracion
de Herramientas y Equipos de Medicion “F-ST-004"

INSTRUCTIVO DE LLENADO DE FORMULARIO PLAN DE MANTENIMIENTO,
VERIFICACION Y CALIBRACION DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE MEDICION “F-ST-
004”

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el llenado de formulario “Plan de Mantenimiento, Verificacién y
Calibracién de Herramientas y Equipos de Medicién” F-ST-004.

ALCANCE:

Abarca las instrucciones para el llenado del formulario y aplica a los Talleres de Servicio Técnico de ATLAS
COPCO VENEZUELA, S.A.

RESPONSABLES:

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique los
Gerentes de las Sucursales, son responsables de velar por el cumplimiento de llenado del formulario.
INSTRUCCIONES:

Llene las casillas del formato en la forma que se indica a continuacién

EQUIPO: Escriba que tipo de instrumento, equipo o herramienta, esta registrando.

CODIGO: Escriba el c6digo asignado por Atlas Copco Venezuela, S.A., para ese equipo o herramienta.

P: (Programado), Escriba de acuerdo al tipo de tarea la inicial de la mismas. Mantenimiento: M, Verificacién:
V o Calibracion: C.

E: (Ejecutado), coloque un check en el caso que se haya efectuado la tarea o una “X” en caso de que no se
haya realizado.
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ANEXO 9
Hoja de Vida de las Herramientas y Equipos de Medicion “F-ST-005
I HOJA DE VIDA DE LAS HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE MEDICION
Atlas Copco Fecha de actualizacion: ~ 16/09/2008
|
EQUIPO:
CODIGO:
FECHA DE LA TAREA TAREA _RESULTADO | £ECHA DE LA PROXIMA TAREA OBSERVACIONES
Leyenda: (A):Averia, (C): Conforme, (F): Fuera de tolerancia - No conforme.
F-ST-005
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ANEXO 10

Instructivo de llenado del Formulario Hoja de Vida de las Herramientas y Equipos de
Medicién “F-ST-005

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO HOJA DE VIDA DE LAS HERRAMIENTAS
Y EQUIPOS DE MEDICION “F-ST-005".

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el llenado de formulario “Hoja de Vida de las Herramientas y Equipos de
Medicién” F-ST-005.

ALCANCE:

Abarca las instrucciones para el llenado del formulario y aplica a los Talleres de Servicio Técnico de ATLAS
COPCO VENEZUELA, S.A.

RESPONSABLES:

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique los
Gerentes de las Sucursales, son responsables de velar por el cumplimiento de llenado del formulario.
INSTRUCCIONES:

Llene las casillas del formato en la forma que se indica a continuacién

EQUIPO: Escriba que tipo de instrumento, equipo o herramienta, estd registrando.

CODIGO: Escriba el cddigo asignado por Atlas Copco Venezuela, S.A., para ese equipo o herramienta.
FECHA DE LA TAREA: Escriba la fecha de la tarea planificada de mantenimiento, verificacién o
calibracién o la no planificadas, como reparacién por falla, etc.

TAREA: Escriba las opciones de control para los equipos y herramientas de medicién, las cuales pueden ser
(Mantenimiento, Verificacién y calibracién). Como también reparaciones no programadas por cualquier falla
que presente el instrumento.

RESULTADO: Seleccione con una “X” el resultado de la tarea, el cual puede ser A (Averia): designa un
problema que puede perjudicar uno o mas pardmetros del instrumento, C (Conforme): designa conformidad
comprobada durante la revalidaciéon, F (Fuera de tolerancia — No conforme): el instrumento funciona bien,
pero estd fuera de la tolerancia especifica. En caso de que el instrumento no sirva, simplemente se coloca
(Dafiado).

FECHA DE LA PROXIMA TAREA: Escriba la fecha de la préxima tarea planificada de mantenimiento,
verificacion o calibracién, de acuerdo a la frecuencia representada en la matriz de tareas.
OBSERVACIONES: Escriba si existe alguna observacién acerca del instrumento o su procedimiento de
control. Se escribe cualquier eventualidad sobre los resultados de las tareas de mantenimiento, verificacion,
calibracidn y reparaciones no planificadas.
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ANEXO 11

Métodos para reevaluacion del intervalo de recalibracion
METODOS PARA REEVALUACION DEL INTERVALO DE RECALIBRACION

Una vez establecida la calibracién de los instrumentos en una base sistemadtica, deberia ser posible el ajuste del
intervalo de recalibracion y, principalmente, realizarse efectivamente a fin de optimizar el balance de los
riesgos y de los costos conforme se traté en la introduccion.

Probablemente, los resultados obtenidos indicardn que los intervalos inicialmente seleccionados no estdn
dando los resultados 6ptimos deseados. Debido a que los instrumentos pueden ser en la realidad menos
confiables que lo esperado, o porque las condiciones de operacion pueden diferir mucho de lo previsto.

Debe recordarse que ningtin método es idealmente adecuado para toda la relacién de instrumentos encontrados
en una planta. Adicionalmente, el método escogido dependerd del hecho de que el usuario pretenda o no
implementar un plan de calibracién y mantenimiento.

La denominada “intuicién” de alguien que defini6 los intervalos iniciales de recalibracién, y un sistema que
mantiene intervalos fijos sin posibilidad de revisién, no deberian considerarse como suficientemente confiables y,
por lo tanto, no son recomendables.

e Método 1: ajuste automdtico o escalera rodante (intervalo-calendario)

En este método, cada vez que un instrumento es calibrado rutinariamente, el intervalo subsiguiente es
extendido en caso de que se verifique que estd dentro de la tolerancia, o reducido en caso de que se
constate que estd fuera de la tolerancia (Fig. 1).

Tiem

S S e S S o e e e e e e e e e e e e P e

\ :
— Tolerancia de error del

Fig. 1 Método del ajuste

e M¢étodo 2: grafico de control (intervalo-calendario)

Este método monitorea la tendencia central y la dispersién a partir de un grafico de control de
procesos. Mds especificamente, se escogen puntos de calibracién representativos de la condicién de
operacién del instrumento y los resultados son graficados en funcién del tiempo. A partir de estas
gréficas, se calculan tanto la dispersion como la deriva de los resultados (Fig. 2).
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Fig. 2 Método del grafice de control.
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e  Meétodo 3: Tiempo efectivo de uso del instrumento

Esta es una variacién de los métodos anteriores. El método bdsico permanece inalterado, pero el
intervalo de recalibracién se expresa en horas de uso, en lugar de un intervalo fijo en meses o afios.
En este caso, el instrumento debe dotarse generalmente de un indicador de tiempo de operacién, o
poseer un monitoreo eterno, siendo enviado para la recalibraciéon cuando el ndimero de horas de
operacién alcanza un determinado valor (Fig. 3).

Error .
Talerancia de emor g2l mensuranda

I I i TIET"||;3

mhoras nhoras nboras | nhorag . nheras

Fig. 3 Metodo del iempo de wilizacon.

e Método 4: Verificacién continua en servicio por medio de calibrador

Este es una variaciéon de los métodos 1 y 2, es particularmente indicado para instrumentos o
sistemas de medicion complejos. En este caso, los pardmetros criticos son verificados con
frecuencia (una vez por dia, o ain con una frecuencia mayor) por medio de un patrén o un calibrador
portdatil especialmente construido para verificar los pardmetros seleccionados.

En caso de que se identifique que el instrumento estd midiendo fuera de las tolerancias dadas por el
calibrador, éste debe someterse a una calibracién completa.

e  Meétodo 5: Tiempo calendario con abordaje estadistico

Cuando existe un gran nimero de instrumentos o grupos de instrumentos a ser calibrados, los
intervalos de recalibracién pueden revisarse con el apoyo de métodos estadisticos que definirdn
intervalos de calibracién seglin determinados niveles de confianza preestablecidos.

Un histérico de las calibraciones de los instrumentos va determinar la proporcién de los no
conformes, la cual debe estar dentro de un limite preestablecido. La ampliacién o reduccién de la
periodicidad dependera de cuanto fue la desviacién en relacion a este limite.

La gran ventaja de este método es que los instrumentos son agrupados, facilitando su control.

Pero, para esto es necesario el conocimiento de herramientas estadisticas para implementar el
andlisis correcto de los resultados de las calibraciones realizadas sobre los instrumentos (Fig. 4).

Emor Tolerancia del ermor
ael mensurando—,
' . . L
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Fig. 5 Método dal tiempo calendario.
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e  M:étodo 6: Método de Schumacher

En este método los instrumentos se clasifican conforme las condiciones en que se encuentran,
teniendo en consideracién la hoja de vida en la cual se registran las condiciones de las
revalidaciones.

En estas fichas se utilizan las anotaciones:

A (Averia): designa un problema que puede perjudicar uno o mds parametros del instrumento.

Por ejemplo, los reclamos de usuarios y las tolerancias.

C (Conforme): designa conformidad comprobada durante la revalidacién.

F (Fuera de tolerancia - No-conforme): el instrumento funciona bien, pero estd fuera de la tolerancia
especificada.

Las tolerancias alteradas segiin los datos anteriores, pueden llevar las clasificaciones A o F.

Con las informaciones obtenidas, en las fichas histéricas, puede formarse un juicio respecto al
desempefio de los instrumentos. Por ejemplo, un instrumento "conforme" no va a seguir siendo
"conforme" sé6lo por el hecho de haber sido revalidado. Puede ocurrir que, como consecuencia de la
revalidacién innecesaria, el instrumento pase a ser averiado.

La secuencia de C (Conforme) en la hoja de vida indica que el instrumento estuvo siempre
"conforme" y la conclusién es inmediata. La calibraciéon no es necesaria, pudiendo aumentarse el
ciclo de calibracion.

Por razones semejantes, la secuencia de A (Averia) indica la existencia de problemas.

Es claro que el ciclo debe reducirse y que, al mismo tiempo, se investigue la causa del problema.
Ademas de estas situaciones apareceran casos intermedios, como alternancia entre A (Averia), C
(Conforme) y F (Fuera de tolerancia). Si es éste el caso, las informaciones registradas en las fichas
van a permitir la toma de decision respecto a la duracion de los ciclos.
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1. OBJETIVO

Establecer los planes de mantenimiento preventivos que permitan optimizar los datos, tareas y los
pasos a seguir en la prestacion de servicio técnico a los distintos modelos de compresores de aire

Atlas Copco.

2. ALCANCE

Este documento abarca los lineamientos para la prestacion del servicio posventa a los compresores
de aire Atlas Copco usando los planes de mantenimiento segtin el modelo del compresor.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. COMPRESOR GA: Compresor de Tornillo Helicoidal con inyeccién de aceite de una
sola etapa, con motor eléctrico. Compresor de tipo estacionario.

3.2. COMPRESOR ZR: Compresor de Tornillo Helicoidal libre de aceite, enfriado por agua
de dos etapas, con motor eléctrico. Compresor de tipo estacionario.

3.3. COMPRESOR ZT: Compresor de Tornillo Helicoidal libre de aceite, enfriado por aire de
dos etapas, con motor eléctrico. Compresor de tipo estacionario.

3.4. COMPRESOR SF: Unidad Compresora de tipo Scroll (Voluta) libre de aceite, enfriada
por aire de una sola etapa, con motor eléctrico. Compresor de tipo estacionario.

3.5. COMPRESOR XA: Compresor de Tornillo Helicoidal con inyeccion de aceite de una
sola etapa, con motor diesel. Compresor de tipo Transportable.

3.6. MANTENIMIENTO: Es un servicio que agrupa una serie de actividades cuya ejecucion
permite alcanzar un mayor grado de confiabilidad en los equipos.

3.7. VISITA DE INSPECCION: Es una visita realizada por los técnicos de Atlas Copco
Venezuela, S.A. la cual puede ser cobra al cliente o de cortesia. Dicha visita tiene el
objetivo de verificar las condiciones de operatividad de los equipos de aire comprimido,
levantando un reporte de las observaciones tomadas.

3.8. ACTIVIDADES: Son las tareas que por recomendacién del fabricantes se le deben
realizar al compresor a determinadas horas de funcionamiento del mismo.

3.9. PLAN “A”, “B”, “B+”, “C”: Son modelos de planes de mantenimiento a seguir de
acuerdo al nimero de horas trabajadas por el equipo y cada uno tiene caracteristicas
particulares.

3.10. PLAN “D”: Plan llamado Overhaul (Reconstruccion) donde el mantenimiento
preventivo contempla cambio de piezas importantes del equipo.

3.11. LINEAMIENTOS PARA EL MANTENIMIENTO DE LOS COMPRESORES
TIPO GA: Para el mantenimiento de este tipo de compresor desde su puesta en marcha
hasta su primera reconstruccién deben seguirse la siguiente secuencia en los planes de
mantenimiento cada 2000 Horas:

(A-B-A-C-A-B-A-C-A-B-A-D)

3.12. LINEAMIENTOS PARA EL MANTENIMIENTO DE LOS COMPRESORES
TIPO ZR: Para el mantenimiento de este tipo de compresor desde su puesta en marcha
hasta su primera reconstruccion deben seguirse la siguiente secuencia en los planes de
mantenimiento cada 4000 Horas:

(A-B-A-C-A-B-A-C-A-D)

3.13. LINEAMIENTOS PARA EL MANTENIMIENTO DE LOS COMPRESORES

TIPO ZT: Para el mantenimiento de este tipo de compresor desde su puesta en marcha

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Cédigo: Revision:
Adlas Copeo P-STI-009 00
—
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO PLAN DE MANTENIMIENTO A 3715 11/08/2008
COMPRESORES

hasta su primera reconstruccién deben seguirse la siguiente secuencia en los planes de
mantenimiento cada 4000 Horas:
(A-B-A-C-A-B-A-C-A-D)

3.14. LINEAMIENTOS PARA EL MANTENIMIENTO DE LOS COMPRESORES
TIPO SF: Para el mantenimiento de este tipo de compresor desde su puesta en marcha
hasta su primera reconstruccion deben seguirse la siguiente secuencia en los planes de
mantenimiento cada 2000 Horas:

(A-B-B+-C-A-B-B+-C-A-D)

3.15. LINEAMIENTOS PARA EL MANTENIMIENTO DE LOS COMPRESORES
TIPO XA: Para el mantenimiento de este tipo de compresor desde su puesta en marcha
hasta su primera reconstruccién (en este caso es el motor diesel) deben seguirse la
siguiente secuencia en los planes de mantenimiento cada 250 Horas:

(A-A-A-B- A-A-A-B- A-A-A-B- A-A-A-B- A-A-A-B-
A-A-A-B- A-A-A-B- A-A-A-B- A-A-A-B- A-A-A-C)

3.16. LINEAMIENTOS GENERALES: El técnico en cada visita de servicio debe
llenar todos los formularios siguiendo los distintos tipos de Procedimiento Posventa CT, en
donde se incluye el Plan de Mantenimiento a Compresores segun el modelo y el mismo
debe ser completado de acuerdo a su instructivo de llenado.

4. RESPONSABLES

El Gerente de Posventa es el responsable de supervisar y velar por el cumplimiento de este
procedimiento a nivel nacional.

5. PROCEDIMIENTO

No aplica.
6. FLUJOGRAMA
No aplica.
7. ANEXO
e Anexo 1: Formulario Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo GA
“pF-STI-12”
¢ Anexo 2: Formulario Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo ZR
“F-STI-13”
¢ Anexo 3: Formulario Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo ZT
“F-STI-14”

e Anexo 4: Formulario Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo SF
“F-STI-22”

e Anexo 5: Formulario Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo XA
“F-STI-25”

¢ Anexo 6: Instructivo de llenado del Formulario Planes de Mantenimiento para los
Compresores Modelo GA, ZR, ZT, SF y XA “F-STI-12”
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ANEXO 1
Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo GA “F-STI-12”
I Atlas Copco Venezuela, S.A.
I[tlas_(‘opco Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco é
ANEXO 1
PLANES DE MANTENIMIENTO PARA LOS COMPRESORES
MODELO "GA"
Visita Insp. || Plan "A" Plan "B" Plan "C" Plan "D"
2000h 4000h 8000h 24000h
ACTIVIDADES A REALIZAR L] L] [ ] L]
1. Registro de Parametros Operacionales & & & & &
1.1 Parametro de Presion y Temperatura ] ] ] ] ]
2. Chequeo del Sistema Eléctrico (Tablero Eléctrico) & & & & &
2.1 Chequeo de las Funciones del Modulo EK [ [ | | ™
2.2 Apriete de Uniones de Potencia |:| |:| |:| |:| |:|
2.3 Apriete de Uniones de Control |:| |:| |:| |:| |:|
2.4 Chequeo del Sistema Estrella Triangulo (Contactores) |:| |:| |:| |:| |:|
2.5 Pruebas del Sistema de Proteccion Eléctrica |:| |:| |:| |:| |:|
2.6 Parametros de Consumo de Potencia en Carga y Descarga |:| |:| |:| |:| |:|
2.7 Valor de Voltaje Suministrado en Planta |:| |:| |:| |:| |:|
3. Chequeo de Fugas de Aire y Aceite & & & & &
3.1 Chequeo de los circuitos de aceite y aire |:| |:| |:| |:| |:|
3.2 Chequeo de operacién de sistema de regulacién |:| |:| |:| |:| |:|
4. Limpieza de las Trampas de Condensado & & & &
4.1 Inspeccion y Limpieza de las Areas de Drenaje de |:| |:| |:| |:|
Condensado Automatico y Manual
4.2 Test de las EWD (Si Aplica) |:| |:| |:| |:|
5. Limpieza Externa de los Enfriadores & & é é
5.1 Soplado de los Enfriadores, Eliminacion de Impurezas externa |:| |:| |:| |:|
6. Cambio del Elemento de los Filtros de Aceite y Aire & & & &
6.1 Inspecién y Cambio Preventivo de los Elementos Filtrantes de |:| |:| |:| |:|
Aire y Aceite
7. Cambio del Elemento Separador de Aceite & & &
7.1 Inspecién y Cambio Preventivo del Elemento Separador de Aire |:| |:| |:|
8. Limpieza del Tubo de Barrido de Aceite & & &
8.1 Inspeccion y Limpieza de la Linea de Barrido del Tanque Separador |:| |:| |:|
9. Chequeo del Nivel de Aceite & & & & &
9.1 linspeccion del Nivel de Aceite |:| |:| |:| |:| |:|
9.2 Llenado del tanque (si es necesario) |:| |:| |:| |:| |:|
10. Cambio de Aceite de la Unidad Compresora & & &
10.1 Usar Aceite Atlas Copco HD RotoFluid |:| |:| |:|
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ACTIVIDADES A REALIZAR

Visita Insp.

O]

Plan "A"
2000h

O]

Plan "B" Plan "C"
4000h 8000h

O]

Plan "D"
24000h

11. Mantenimeinto de las Trampas de Condensado WSD
11.1 Cambio de Componentes Interno Trampa de Condensado (Flotador)
11.2 Inspeccién y Limpieza de la Lineas de Drenaje de Condensado

Automaético y Manual

12. Mantenimiento de la Véalvula de Admisién

12.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula de admisién

13. Mantenimiento de la Véalvula Check

13.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula

14. Mantenimiento de la Valvula de Minima Presion

14.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula

15. Mantenimiento de la Véalvula de Incomunicacion de Aceite

15.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Vélvula

16. Mantenimiento de la Valvula Termostatica

16.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Vélvula

17. Limpieza Quimica Interiror de los Enfriadores

17.1 Lavado Quimicos de los enfriadores

el Jeel Jee Jesl Jee Joe| [ [es]

18. Overhaul de los Elemento del Compresor
18.1 Mantenimiento Mayor de los Rotores

18.2 Sustitucién de Rodamientos

19. Overhaul de la Caja de Transmicién

19.1 Sustitucién de Sellos, Empacaduras, O'rings

20. Chequeo de todas las Uniones Roscadas y Anclajes

21.1 Chequeo de las Uniones Roscadas y Anclajes

21. Limpieza General del Equipo
21.1 Limpieza General del Equipo

[ e

el Joe

[ 1o

22. Engrase del Motor Eléctrico

22.1 Engrasar el Motor Eléctrico

23. Verificaciéon de los Rodamientos (SPM 2000)

23.1 Tomar Lectura y registro de Mediciones de SPM en Rodamientos

del Equipo (Motor y Unidad Compresora)
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PARA MAYOR DETALLES CONSULTAR EL LIBRO DE INSTRUCCIONES DEL EQUIPO

NOTA: DE EXISTIR ALGUN REEMPLAZO DE PIEZAS, COMO EN EL CASO DE ELEMENTOS ELEGCTRICOS,
MANGUERAS O CUALQUIER OTRO ADICIONAL, SE PRESENTARA LA COTIZACION ADICIONAL.
EQUIPOS CON VARIADOR DE VELOCIDAD, EL CONVERTIDOR "SIEMENS" SOLO PUEDEN SER

TOCADO POR PERSONAL DE SIEMENS "EL CONVERTIDOR NO ENTRA DENTRO DEL CONVENIO"

OBSERVACIONES GENERALES

ACTIVIDAD EJECUTADA POR:

ACEPTADO POR:

TECNICO: CLIENTE:
FECHA: FECHA:
FIRMA:
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ANEXO 2

Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo ZR “F-STI-13”

——— Atlas Copco Venezuela, S.A.

Alilas Copco

s Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco

&

ANEXO 1

PLANES DE MANTENIMIENTO PARA LOS COMPRESORES

MODELO "ZR"

ACTIVIDADES A REALIZAR

Visita Insp.

Plan "A"
4000h

Plan "B"
8000h

Plan "C"
16000h

Plan "D"
40000h

1. Registro de Parametros Operacionales
1.1 Parametro de Presién y Temperatura

2. Chequeo del Sistema Eléctrico (Tablero Eléctrico)
2.1 Chequeo de las Funciones del Médulo EK
2.2 Apriete de Uniones de Potencia
2.3 Apriete de Uniones de Control
2.4 Chequeo del Sistema Estrella Triangulo (Contactores)
2.5 Pruebas del Sistema de Proteccion Eléctrica
2.6 Parametros de Consumo de Potencia en Carga y Descarga

2.7 Valor de Voltaje Suministrado en Planta

3. Chequeo de Fugas de Aire, Agua y Aceite
3.1 Chequeo de los circuitos de aceite, aire y Agua

3.2 Chequeo de operacién de sistema de regulacién

e 1000000 eg[Deel]

4. Limpieza de las Trampas de Condensado
4.1 Inspeccion y Limpieza de las Linea de Drenaje de
Condensado Automatico y Manual
4.2 Test de las EWD (Si Aplica)

5. Limpieza Externa de los Enfriadores

5.1 Soplado de los Enfriadores, Eliminacién de Impurezas externa

6. Cambio del Elemento de los Filtros de Aceite y Aire
6.1 Inspecion y Cambio Preventivo de los Elementos Filtrantes de

Aire y Aceite

7. Chequeo del Nivel de Aceite
7.1 linspeccion del Nivel de Aceite

7.2 Llenado del tanque (si es necesario)

[1[ e

[0 Degllen Oe0e 1000000 e

8. Cambio de Aceite de la Unidad Compresora
8.1 Usar Aceite Atlas Copco Roto Z

9 Chequeo Camara de Admision
9.1 Usar Aceite Atlas Copco Roto Z
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ACTIVIDADES A REALIZAR

Visita Insp.

]

Plan "A"
4000h

]

Plan "B"
8000h

Plan "C"
16000h

Plan "D"
40000h

10. Mantenimeinto de las Trampas de Condensado WSD
10.1 Cambio de Componentes Interno Trampa de Condensado (Flotador)
10.2 Inspeccién y Limpieza de la Lineas de Drenaje de Condensado

Automatico y Manual (del Inter y Post Enfriador)

11. Mantenimiento de la Véalvula de Admisién
11.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula de admisién
11.2 Sustituir Diagragma del Descargador

11.3 Cambio de O'rings Valvula descargadora

(10 0eq O 0e]

12. Mantenimiento de la Véalvula Check

12.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula

13. Mantenimiento de la Bomba de Aceite
13.1 Chequeo de la Bomba de Aceite
13.2 Cambio del Resorte y del O'rings

14. Limpieza Quimica Interiror de los Enfriadores

14.1 Lavado Quimico de los enfriadores
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el 10 el e 101 (e [0 e ]

15. Overhaul de los Elemento del Compresor
15.1 Sustitucién de los Elementos del Compresor de la presion de
Alta y Baja

15.2 Sustitucién de Rodamientos, anillos de Precarga, Empacaduras

16. Overhaul de la Caja de Transmicién
16.1 Sustitucién de Sellos, Empacaduras, O'rings

16.2 Sustitucion de Acoples

17. Chequeo de todas las Uniones Roscadas y Anclajes

17.1 Chequeo de las Uniones Roscadas y Anclajes

18. Limpieza General del Equipo
18.1 Limpieza General del Equipo

[
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19. Engrase del Motor Eléctrico

19.1 Engrasar el Motor Eléctrico

20. Verificaciéon de los Rodamientos (SPM 2000)

20.1 Tomar Lectura y registro de Mediciones de SPM en Rodamientos

del Equipo (Motor y Unidad Compresora)
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PARA MAYOR DETALLES CONSULTAR EL LIBRO DE INSTRUCCIONES DEL EQUIPO

NOTA: DE EXISTIR ALGUN REEMPLAZO DE PIEZAS, COMO EN EL CASO DE ELEMENTOS ELECTRICOS,
MANGUERAS O CUALQUIER OTRO ADICIONAL, SE PRESENTARA LA COTIZACION ADICIONAL.
EQUIPOS CON VARIADOR DE VELOCIDAD, EL CONVERTIDOR "SIEMENS" SOLO PUEDEN SER

TOCADO POR PERSONAL DE SIEMENS "EL CONVERTIDOR NO ENTRA DENTRO DEL CONVENIO"

OBSERVACIONES GENERALES

ACTIVIDAD EJECUTADA POR:

ACEPTADO POR:

TECNICO: CLIENTE:
FECHA: FECHA:
FIRMA:
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Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo ZT “F-STI-14”

I Atlas Copco~\’lenezuela, S.A. é
_’ Una Compaiia del Grupo Atlas Copco
ANEXO 1
PLANES DE MANTENIMIENTO PARA LOS COMPRESORES
MODELO "ZR"
Visita Insp. || Plan "A" Plan "B" Plan "C" Plan "D"
4000h 8000h 16000h 40000h
ACTIVIDADES A REALIZAR L] L] [J L[]
1. Registro de Parametros Operacionales & & & & &
1.1 Parametro de Presion y Temperatura ] ] | ] |
2. Chequeo del Sistema Eléctrico (Tablero Eléctrico) & & & & &
2.1 Chequeo de las Funciones del Modulo EK [ [ | | ™
2.2 Apriete de Uniones de Potencia |:| |:| |:| |:| |:|
2.3 Apriete de Uniones de Control |:| |:| |:| |:| |:|
2.4 Chequeo del Sistema Estrella Triangulo (Contactores) |:| |:| |:| |:| |:|
2.5 Pruebas del Sistema de Proteccion Eléctrica |:| |:| |:| |:| |:|
2.6 Parametros de Consumo de Potencia en Carga y Descarga |:| |:| |:| |:| |:|
2.7 Valor de Voltaje Suministrado en Planta |:| |:| |:| |:| |:|
3. Chequeo de Fugas de Aire y Aceite & & & & &
3.1 Chequeo de los circuitos de aceite y aire |:| |:| |:| |:| |:|
3.2 Chequeo de operacién de sistema de regulacién |:| |:| |:| |:| |:|
4. Limpieza de las Trampas de Condensado & & & &
4.1 Inspeccioén y Limpieza de las Linea de Drenaje de |:| |:| |:| |:|
Condensado Automatico y Manual
4.2 Test de las EWD (Si Aplica) |:| |:| |:| |:|
5. Limpieza Externa de los Enfriadores & & & &
5.1 Soplado de los Enfriadores, Eliminacion de Impurezas externa |:| |:| |:| |:|
6. Cambio del Elemento de los Filtros de Aceite y Aire & & & &
6.1 Inspecién y Cambio Preventivo de los Elementos Filtrantes de |:| |:| |:| |:|
Aire y Aceite
7. Chequeo del Nivel de Aceite & & & & &
7.1 linspeccion del Nivel de Aceite |:| |:| |:| |:| |:|
7.2 Llenado del tanque (si es necesario) |:| |:| |:| |:| |:|
8. Cambio de Aceite de la Unidad Compresora & & &
8.1 Usar Aceite Atlas Copco Roto Z |:| |:| |:|
9 Chequeo Camara de Admision & & & &
9.1 Usar Aceite Atlas Copco Roto Z |:| |:| |:| |:|
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ACTIVIDADES A REALIZAR

Visita Insp.

]

Plan "A"
4000h

]

Plan "B"
8000h

Plan "C"
16000h

Plan "D"
40000h

10. Mantenimeinto de las Trampas de Condensado WSD
10.1 Cambio de Componentes Interno Trampa de Condensado (Flotador)
10.2 Inspeccién y Limpieza de la Lineas de Drenaje de Condensado

Automatico y Manual (del Inter y Post Enfriador)

11. Mantenimiento de la Véalvula de Admisién
11.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula de admisién
11.2 Sustituir Diagragma del Descargador

11.3 Cambio de O'rings Valvula descargadora

(10 0eq O 0e]

12. Mantenimiento de la Véalvula Check

12.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula

13. Mantenimiento de la Bomba de Aceite
13.1 Chequeo de la Bomba de Aceite
13.2 Cambio del Resorte y del O'rings

14. Limpieza Quimica Interiror de los Enfriadores

14.1 Lavado Quimico de los enfriadores

el 10 el e 101 (e [0 e ]

15. Overhaul de los Elemento del Compresor
15.1 Sustitucién de los Elementos del Compresor de la presion de
Alta y Baja

15.2 Sustitucién de Rodamientos, anillos de Precarga, Empacaduras

16. Overhaul de la Caja de Transmicién
16.1 Sustitucion de Sellos, Empacaduras, O'rings

16.2 Sustitucion de Acoples

17. Chequeo de todas las Uniones Roscadas y Anclajes

17.1 Chequeo de las Uniones Roscadas y Anclajes

18. Limpieza General del Equipo
18.1 Limpieza General del Equipo

[
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19. Engrase del Motor Eléctrico

19.1 Engrasar el Motor Eléctrico

20. Verificacion de los Rodamientos (SPM 2000)

20.1 Tomar Lectura y registro de Mediciones de SPM en Rodamientos

del Equipo (Motor y Unidad Compresora)
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PARA MAYOR DETALLES CONSULTAR EL LIBRO DE INSTRUCCIONES DEL EQUIPO

NOTA: DE EXISTIR ALGUN REEMPLAZO DE PIEZAS, COMO EN EL CASO DE ELEMENTOS ELECTRICOS,
MANGUERAS O CUALQUIER OTRO ADICIONAL, SE PRESENTARA LA COTIZACION ADICIONAL.
EQUIPOS CON VARIADOR DE VELOCIDAD, EL CONVERTIDOR "SIEMENS" SOLO PUEDEN SER

TOCADO POR PERSONAL DE SIEMENS "EL CONVERTIDOR NO ENTRA DENTRO DEL CONVENIO"

OBSERVACIONES GENERALES

ACTIVIDAD EJECUTADA POR:

ACEPTADO POR:

TECNICO: CLIENTE:
FECHA: FECHA:
FIRMA:
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ANEXO 4

Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo SF “F-STI-22”

I Atlas Copco Venezuela, S.A.

‘_I!' Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco

&

ANEXO 1

PLANES DE MANTENIMIENTO PARA LOS COMPRESORES

MODELO "SF"

Visita Insp. || Plan "A"
2000h
ACTIVIDADES A REALIZAR ]

Plan "B"
4000h

Plan "B+" Plan "C"

6000h 8000h

Plan "D"
20000h

—

. Registro de Parametros Operacionales &
1.1 Parametro de Presion y Temperatura |:|

N

Chequeo del Sistema Eléctrico (Tablero Eléctrico)
2.1 Chequeo de las Funciones del Médulo EK

2.2 Apriete de Uniones de Potencia

2.3 Apriete de Uniones de Control

2.4 Chequeo del Sistema de Arranque

2.5 Pruebas del Sistema de Proteccion Eléctrica

2.6 Parametros de Consumo de Potencia en Carga y Descarga

2.7 Valor de Voltaje Suministrado en Planta

@

Chequeo / Ajuste Valvula de Seguridad + Switches
3.1 Chequear / ajustar Valvula de Seguridad + Switches

[

»

Limpieza de las Trampas de Condensado

4.1 Inspeccién y Limpieza de las Trampas de Condensado
Automatico y Manual

4.2 Test de las EWD (Si Aplica)

a

Cambio del Elemento de los Filtros de Aire

5.1 Inspecion y Cambio Preventivo de los Elementos Filtrantes de
Aire

o

Chequeo/ Limpiar drenaje de condensados

6.1 Inspeccion y Limpieza de los Drenajes de Condensado

e Oed Oeegd 000000 e

(e [

Oe Oed] Oeled10 00000 e Jedl]

7 Cambiar juego de Correa
7.1 Cambiar juego de correa
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Visita Insp. || Plan "A" Plan "B" Plan "B+" Plan "C" Plan "D"
2000h 4000h 6000h 8000h 20000h
ACTIVIDADES A REALIZAR ] 1] ] 1]
8. Engrase de los Rodamientos Fijos Scroll é & é
8.1 Reengrase de los Rodamientos Fijo Scroll I:l I:l I:l
9. Engrase del Rodamientos del Cigliefal & &
9.1 Reengrase del Rodamiento del Cigliefial |:| |:|
10. Limpiarse los Fan Cowls & &
10.1 Limpiar los Fan Cowls I:l I:l
11. Cambiar Membrana de Descarga o Sello Labio & &
11.1 Cambiar Membrana de Descarga o Sello Labio |:| |:|
12. Overhaul del Compresor é
12.1 Sustitucién de la Unidad Compresora |:|
12.2 Verificacion / Reparacién del Motor Eléctrico |:|
13. Limpieza General del Equipo & é & & & &
13.1 Limpieza General del Equipo |:| |:| |:| I:l I:l I:l
14. Engrase del Motor Eléctrico & &
14.1 Engrasar el Motor Eléctrico I:l |:|
15. Verificacién de los Rodamientos (SPM 2000) & & & & & &
15.1 Tomar Lectura y registro de Mediciones de SPM en Rodamientos |:| |:| |:| I:l I:l |:|

del Equipo (Motor y Unidad Compresora)

PARA MAYOR DETALLES CONSULTAR EL LIBRO DE INSTRUCCIONES DEL EQUIPO

NOTA: DE EXISTIR ALGUN REEMPLAZO DE PIEZAS, COMO EN EL CASO DE ELEMENTOS ELECTRICOS,
MANGUERAS O CUALQUIER OTRO ADICIONAL, SE PRESENTARA LA COTIZACION ADICIONAL.
EQUIPOS CON VARIADOR DE VELOCIDAD, EL CONVERTIDOR "SIEMENS" SOLO PUEDEN SER

TOCADO POR PERSONAL DE SIEMENS "EL CONVERTIDOR NO ENTRA DENTRO DEL CONVENIO"

OBSERVACIONES GENERALES

ACTIVIDAD EJECUTADA POR:

ACEPTADO POR:

TECNICO: CLIENTE:
FECHA: FECHA:
FIRMA:
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Planes de Mantenimiento para los Compresores Modelo XA “F-STI-25”

I Atlas Copco Venezuela, S.A.

Alitlas Copco

s Una Compaiiia del Grupo Atlas Copco

&

ANEXO 1

PLANES DE MANTENIMIENTO PARA LOS COMPRESORES

MODELO "XA"

ACTIVIDADES A REALIZAR (Unidad Compresora)

Visita Insp.

Plan "A" Plan "B"

250h

1000h

Plan "C"

10000h

Plan "D"
24000h

1. Registro de Parametros Operacionales
1.1 Parametro de Presién y Temperatura

2. Chequeo del Sistema Eléctrico (Tablero Eléctrico)
2.1 Chequeo de las Funciones del Médulo EK
2.2 Apriete de Uniones de Potencia
2.3 Apriete de Uniones de Control
2.4 Chequeo del Sistema Estrella Triangulo (Contactores)
2.5 Pruebas del Sistema de Proteccion Eléctrica
2.6 Parametros de Consumo de Potencia en Carga y Descarga

2.7 Valor de Voltaje Suministrado en Planta

U000 0des e

HOO0000es[ee]

3. Chequeo de Fugas de Aire y Aceite
3.1 Chequeo de los circuitos de aceite y aire

3.2 Chequeo de operacién de sistema de regulacién

4. Limpieza Externa de los Enfriadores

4.1 Soplado de los Enfriadores, Eliminacion de Impurezas externa

HeJ e 1000 H O ed[ e

(]

5. Cambio del Elemento de los Filtros de Aire y Aceite
5.1 Inspecién y Cambio Preventivo de los Elementos Filtrantes de

Aire y Aceite

6. Cambio del Elemento Separador de Aceite

6.1 Inspecion y Cambio Preventivo del Elemento Separador de Aire

(e

7. Limpieza del Tubo de Barrido de Aceite

7.1 Inspeccién y Limpieza de la Linea de Barrido del Tanque Separador

8. Chequeo del Nivel de Aceite
8.1 linspeccion del Nivel de Aceite

8.2 Llenado del tanque (si es necesario)

[1[ e

[0 ee

9. Cambio de Aceite de la Unidad Compresora
9.1 Usar Aceite Atlas Copco HD RotoFluid

OedOededes e 10 e 000000 e e

e 10 e e[ T [ e ]e:

Hed 10 eqeded DedeHeg I OHOUO D e e
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ACTIVIDADES A REALIZAR (Unidad Compresora)

Visita Insp.

L]

Plan "A"
250h

]

Plan "B" Plan "C"
1000h 10000h

]

Plan "D"
24000h

10. Chequeo de la Valvulas de Seguridad y Switch

10.1 Cambio de Componentes Interno Trampa de Condensado (Flotador)

&
L]

11. Mantenimiento de la Valvula de Admisién

11.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula de admisién

12. Cambio del Elemento Separador de Aceite

12.1 Cambio del Elemento Separador de Aceite

[

[Jex

[Jee

13. Mantenimiento de la Véalvula de Minima Presion

13.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula

14. Mantenimiento de la Véalvula de Incomunicacion de Aceite

14.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula

15. Mantenimiento de la Valvula Termostatica

15.1 Cambio de O'rings y Limpieza de la Valvula

16. Reemplazar el Elemento de Filtro de la Valvula Reguladora

16.1 Reemplazar el Elemento de Filtro de la Valvula Reguladora

[ el el ] @ell oe|[ ] eel ]| ]ed]

[Jee

17. Overhaul de los Elemento del Compresor
17.1 Mantenimiento Mayor de los Rotores

17.2 Sustituciéon de Rodamientos

[ (] el ] e[ ] wel ] @l ] @e|[ ] wel[ ] el el ]

18. Cambio Acople de Transmicién

18.1 Cambio Acople de Transmicién

19. Medicion de la Caida de Presion Elemento Separador

19.1 Medicion de la Caida de Presién Elemento Separador

20. Limpieza General del Equipo
20.1 Limpieza General del Equipo

[ex

[l Jue

o[

21. Engrase del Motor Eléctrico

21.1 Engrasar el Motor Eléctrico

22. Verificacion de los Rodamientos (SPM 2000)
22.1 Tomar Lectura y registro de Mediciones de SPM en Rodamientos

del Equipo (Motor y Unidad Compresora)

[Jee

[Jee

(e[ el el e e

e

e | el ] ol e

ACTIVIDADES A REALIZAR (Motor Diesel)

Visita Insp.

Plan "A"
250h

Plan "B" Plan "C"
1000h 10000h

Plan "D"
24000h

1. Chequeo del Liquido de la Bateria
1.1 Chequear Liquido de la Bateria

2. Chequeo del Alternador

2.1 Chequear el Alternador

[ e ] e []

[ el ] e []

[ el ] el (]
[ e ]y

[ e e[
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ACTIVIDADES A REALIZAR (Motor Diesel)

Visita Insp.

Plan "A"
250h

Plan "B"
1000h

Plan "C"
10000h

Plan "D"
24000h

3. Chequeo del Torque de las Tuercas de las Ruedas

3.1 Chequear el Torque de las Tuercas de Ruedas del Compresor

4. Chequeo de la Presion de los Cauchos

4.1 Chequear la Presion de los Cauchos

[ e e [

5. Chequeo y Ajuste del Sistema de Frenos

5.1 Chequear y ajustar el Sistema de Frenos

6. Chequeo de las Condiciones del Ventilador
6.1 Chequear el Estado del Ventilador

(el eel el 1o ]

7. Chequeo de todos los Pernos y Conexiones

7.1 Chequear todos los Pernos y Conexiones

[ ] eel ] el ] el Jee| ez (]

8. Ajuste de Correas

8.1 Ajuste de Correas

9. Engrase de todas las Partes Moviles
9.1 Engrasar todas las Partes Moviles

9.2 Engrasar los Ejes, Acoples de Bolas y sus Ejes

10. Reemplazo del Aceite del Motor

10.1 Reemplazar el Aceite del Motor

[ el 1 1] el ] el ] eel ] el ] el ] el ] e []

11. Cambio de Filtros
11.1 Cambio del Filtro de Aceite del Motor
11.2 Cambio Prefiltro de Combustible
11.3 Cambio Filtro de Combustible

12. Chequeo del Ducto de Entrada del Aire
12.1 Chequear Ducto de Entrada del Aire

[l

[ el ] 0 el el ] [ e e

13. Ajuste de las Valvulas de Entradas y Salidas del Motor
13.1 Ajustar Véalvulas de Entradas y Salidas del Motor

14. Chequeo de los Niveles del Refigerante
14.1 Chequear el nivel de Glicol en el Refigerante

14.2 Chequear el nivel de PH del Refigerante

(0 es

(0 es

U U el e el (1 (el e (] e[ el L] @] el ] e el [

U] @l Jee Jeel ] 0] @l @l ][ we

15. Reemplazo del Refigerante

15.1 Reemplazar el Refigerantes

15. Overhaul del Motor

15.1 Revision / Reparacion del Motor

[ el Jee|[ ][ ed el Jeel ] L[ e e ][ ee

PARA MAYOR DETALLES CONSULTAR EL LIBRO DE INSTRUCCIONES DEL EQUIPO

NOTA: DE EXISTIR ALGUN REEMPLAZO DE PIEZAS, COMO EN EL CASO DE ELEMENTOS ELECTRICOS,
MANGUERAS O CUALQUIER OTRO ADICIONAL, SE PRESENTARA LA COTIZACION ADICIONAL.
EQUIPOS CON VARIADOR DE VELOCIDAD, EL CONVERTIDOR "SIEMENS" SOLO PUEDEN SER

TOCADO POR PERSONAL DE SIEMENS "EL CONVERTIDOR NO ENTRA DENTRO DEL CONVENIO"

OBSERVACIONES GENERALES

ACTIVIDAD EJECUTADA POR:

ACEPTADO POR:

TECNICO: CLIENTE:
FECHA: FECHA:
FIRMA:
F-STI-025
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad
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Instructivo de llenado del Formulario Planes de Mantenimiento para los Compresores
Modelo GA, ZR, ZT, SF y XA “F-STI-12”

[ INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO
Aitlas Copco ANEXO 1 "PLANES DE MANTENIMIENTO PARA LOS
[

COMPRESORES MODELO GA, ZR, ZT, SF, XA

Marque el recuadro correspondiente a la Actividad a Realizar en la parte superior del cuadro segin el
tipo de servicio de acuerdo a las horas del equipo.

Ejecute las actividades sefialadas en la primera columna "Actividades a realizar" de acuerdo al tipo
de Mantenimiento seleccionado en el paso anterior en donde se indica si las actividades
corresponden segun el tipo de servicio.

Al realizar la actividad marcar el cuadro establecido para ello.

Realice, si es necesario, las observaciones generales apreciadas por usted o por el cliente y complete
el campo destinado para ello en el pie de la segunda pagina

Complete los campos de "Actividad Ejecutada" con el nombre del Técnico y la fecha de ejecucion
del servicio.

Complete los campos de "Aceptado por" con el nombre del cliente, la fecha de ejecucién del servicio

y la firma del cliente.

F-STI-012

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

de la Calidad

Coordinador de Seguridad y Gestion

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa
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CONFORME
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1. OBJETIVO
Establece los lineamientos a seguir cuando se presente la no conformidad del producto.

2. ALCANCE
Comprende los pasos que se deben seguir desde que surge una inconformidad con un producto.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. BML: Business Lines Managers. (Gerente de Area de Negocio).
3.2. NO CONFORMIDAD: No cumplimiento de un requisito especifico.

3.2.1.

3.3. PRODUCTO: Son los

En el caso de que la no conformidad se detecte en una sucursal se realiza el

traspaso de material al Almacén Central. Ver “Procedimiento de Despacho”,
notificando la no conformidad.

equipos,

componentes,

accesorios,

partes o

repuestos

comercializados por las Areas de Negocio y/o distribuidos por el Grupo ATLAS COPCO a

nivel mundial.

3.4. STOCK: Designacién genérica del inventario de Productos existentes en Almacén.
3.5. TRASPASO: Operacion que se realiza mediante programas administrativos para transferir
Productos entre los diferentes Almacenes de ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

4. RESPONSABLES

El Jefe de Logistica es el responsable de velar por el cumplimiento y el desarrollo de estas

actividades.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: | Control de Producto No Conforme
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ENTRADA

ORIGEN

Proveedores
nacionales e
internacionales

INSUMO

Formato
Gestion de
Reclamos

RESPONSABLE

Jefe de Logistica

Almacenista

ACTIVIDAD

inspeccion del

minuciosa
producto con la finalidad de diagnosticar las
condiciones operacionales.

2. Notifica al comprador.

3. Identifica el equipo con el formato
gestion de reclamos y coloca el equipo en el

1. Realiza

drea de almacén destinada los

productos no conformes

para

SALIDA

PRODUCTO

Identificacion y
notificacion de la
no conformidad

CLIENTE

Comprador

Jefe de
Logistica

Almacenista

Identificacion
y notificacién
de la no
conformidad

Jefe de Logistica

Comprador

4. Se le informa al BLM correspondiente.

5. Procede a hacer el reclamo a la fibrica
proveedora con la explicacion de la no
conformidad. En caso de ser necesario se
realiza la reposicion del material a través del
formato “Requisicion de Compra” (ACV
12), segin “Instructivo de llenado del
formato Requisiciéon de Compra”.

Nota: El BLM encargado puede disponer
del producto, siempre y cuando la no
conformidad del producto no impida el buen
funcionamiento del mismo.

Reclamo

Féabrica
proveedora

Jefe de
Logistica

Comprador

Reclamo

Fabrica proveedora

6. Analiza el reclamo y notifica la decision

Decision

Atlas Copco
Venezuela,
S.A.

Pasante ISO

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Torres F.
Jefe de Logistica.
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PROCEDIMIENTO: | Control de Producto No Conforme
ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

7.Si la respuesta de la fabrica es la
devolucidn del producto este es colocado: en
el drea de “reexportacion” en el caso de
devoluciones internacionales (es identificado
con la factura comercial de exportacion), y
permanece en el drea de producto no Producto Fabrica
conforme en el caso de las devoluciones devuelto proveedora
nacionales hasta que se efectie el envio de la
mercancia al proveedor.

8. Procede a la devolucién del material a la
fabrica proveedora

9. Fin

10. Si la respuesta de la fébrica es Ia
Jefe de Logistica reparacion:

Jefe de logistica

Almacenista

11. Consulta con el Gerente de Posventa 6

el ingeniero de servicio para determinar la

posibilidad de que el producto pueda ser

reparado. Ver nota 1.

12. Si admite reparacién se siguen los

pasos del 12 al 16 de lo contrario el Gerente

General toma la decision de que se hard con

el producto.

13. se traspasa el producto al almacén de

servicio.

14.  Se identifica el equipo con el formato

“Identificacion de Equipos”.

15. Se abre una orden de servicio interna,

Decision con la finalidad de realizar los trabajos

necesarios para que el producto sea apto para

la venta.

16. Se procede a realizar la reparacién de

acuerdo a los procedimientos del drea de

posventa segiin sea el caso (Garantias,

servicio Fixed Price, servicio de compresores

de aire 6 servicio de compresores de Gas).

17. Una vez reparado se notifica al

responsable de logistica para hacer el

traspaso del almacén de servicio al almacén

de ventas.

18. Fin

Nota 1: en caso de ser necesario se consulta

con el Gerente de Area de Negocio

correspondiente

19. Si la respuesta de la fabrica es la

destruccion:

20. El equipo o material es traslado a un

almacén llamado chatarreo en fisico y en el

sistema. Se coloca en un espacio destinado

para ello. Atlas Copco

21. Se entrega al SENIAT una lista con los Produ.cto Venezuela,
. . destruido

materiales que se desean destruir y lo que se S.A.

encuentre en la lista se destruye y se le da

salida de inventario.

22. Se procede a darle salida del stock en el

sistema SCALA.

23. Destruye y desecha el producto.

Atlas Copco
Venezuela,
S.A.

Producto
reparado

Fébrica
proveedora
Gerente de Posventa

Jefe de Logistica

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Jefe de Logistica.
de la Calidad
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6. FLUJOGRAMA

FLUJOGRAMA N° 4 Control de Producto No Conforme

ALMACENISTA COMPRADOR

INICIO

Detecta la no
conformidac

Notifica a
comprador

Llena el formatc
gestion de
reclamos e

identifica el equipo

Coloca el equipc
en el area del
almacer
destinada para los
productos nc
conformes

El producto se
identifica con le
factura de
reexportacion

I

Se traslada al

FABRICA
PROVEEDORA

Hace el reclamo ¢

> la Fabrica =

Decide que s¢

—» hara con el

¢Internacional

Nc
v

Permanece en e

area de p
reexportacion CERE IEIED
hasta que se no conforme hgsta
] que se efectué el
efectué e e
despacho 1
( Fir ) ( Fin )

Nc

JEFE DE
LOGISTICA

proveedora producte
Traspasa el
¢Admite < producto al " .
Reparacion’ k almacen de CEntificSlGREdtiEs
servicio

GERENTE DE
POSVENTA

v

Se abre una orden
de servicio interna

'

Se realiza l¢
reparacion

v

Notifica al Jefe de

A

Hace el traspasc

Nc del almacén de
servicio a
almacén de
ventas
Fin

logistice

FLUJOGRAMA N° 4 Control de Producto No Conforme

ALMACENISTA COMPRADOR

FABRICA
PROVEEDORA

v

Se traspasa e
material al

JEFE DE
LOGISTICA

almacén chatarrec
en sistema

Se entrega a
SENIAT una liste
con los materiales
que se desean
destruit

v

Se procede a darle
salida del stock en
el sistema SCALA

!

Destruye y
desecha el
productc

Fin

GERENTE DE
POSVENTA

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

de la Calidad

Coordinador de Seguridad y Gestién

APROBADO POR:
Torres F.
Jefe de Logistica.
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7. ANEXOS

® Anexo 1: Formulario Verificacion de material, “F-LO-002"
e Anexo 2: Formato Gestioén de Reclamos.”F-LO-003”
¢ Anexo 3: Requisicién de Compra, “F-LO-005"

ANEXO 1

Formulario Verificacion de material “F-LO-002”

Orden de Compra/No.Traspaso

VERIFICACION DE MATERIALES

Via:

Factura No. Fecha de entrada: No. Importacion:
Entrega: ParciaI:IZl Total:lZl
RELACION DE FALTANTES O AVERIAS
Numero de Serial Numero de|Cantidad | Cantidad]Cantidad
Parte Bultos |Faltante |Sobrante]Averiada
Totales:

Tipo de Embalaje:

Caja Madera
Caja Carton
Paleta

Bolsa

Condiciones de Entrada

Buena
Mala
Violado

Averiado

En Transito
De Fabrica
En La Descarga

Observaciones

Fecha de Responsable de
Recepcion: Recepcion:
F-LO-002

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion

de la Calidad

APROBADO POR:
Torres F.
Jefe de Logistica.
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ANEXO 2
Formato Gestion de Reclamos “F-LO-003"
|
Aitlas Copco )
I GESTION DE RECLAMOS
Orden de Compra/No.Traspaso Via:
Factura No. Fecha de entrada: No. Importacion:
RELACION DE FALTANTES O AVERIAS
Numero de Numero de |Cantidad Precio |Cantidad] Precio |Cantidad Precio
Parte Bultos Faltante Unitario |Sobrante] Unitario JAveriada | Unitario

Cantidad y Valores Totales:

Vuelto a Pedir en la Orden No.:

Tipo de Embalaje:

Caja Madera
Caja Carton
Paleta

Bolsa

Condiciones de Entrada Averiado
Buena En Transito
Mala De Fabrica
Violado En La Descarga

Observaciones

Reclamado el Dia:

A compania de Seguros

A Fabrica

A Agente Aduanal

A Compaiiia de transporte
No Reclamado por Bajo Valor

Fecha Responsable Fecha Responsable
Envio: de Envio: Recepcion: de Recepcion:
F-LO-003

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Torres F.
Jefe de Logistica.
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PROCEDIMIENTO ARRANQUE DE EQUIPOS
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Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para revisar las condiciones de estado fisico (aspecto) y
funcionamiento (operativo), verificando que est4n aptos para la puesta en marcha de los equipos
ATLAS COPCO.

2. ALCANCE

Abarca todas las actividades que se realizan para la puesta en marcha de equipos nuevos, que asi lo
requieran y todas las actividades que se desarrollan para la revision y preparacion de aquellos
equipos que asi lo definan las Areas de Negocio.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION :

3.1. ORDEN DE SERVICIO INTERNA: Son aquellas ordenes de servicio referidas a
trabajos, a ser cargados a los diferentes departamentos de ATLAS COPCO
VENEZUELA, S.A.

3.2. PERSONAL ADMINISTRATIVO DE SERVICIO: Esta conformado por los siguientes
cargos: Gerente de Posventa, Gerente de Sucursal, Ingeniero de Servicio, Jefe de Taller,
Coordinador de Servicio y Posventa, Jefe de Almacén, almacenista, Secretaria de Servicio.

3.3. ARRANQUE: Es la revision general de cualquier equipo y puesta en marcha por primera
vez.

3.3.1. El arranque de aquellos equipos que asf lo definan las Areas de Negocio se
realizard en las instalaciones de Atlas Copco Venezuela S.A. Para el resto de los
equipos que asi lo requieran, el arranque se efectuard en las instalaciones del cliente,
una vez que el mismo halla instalado el equipo.

3.3.2.  ARRANQUE TIPO 1: Es el arranque que se realiza en las instalaciones de Atlas
Copco Venezuela.

3.3.3.  ARRANQUE TIPO 2: Es el arranque que se realiza en las instalaciones del cliente

4. RESPONSABLE
El Gerente de Servicio Técnico y cuando aplique el Gerente de Sucursal, son responsables de velar

por el cumplimiento de este procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: | Arranque de Equipos: Tipo 1

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
- Gerente de
Area de Negocio o Pedido dg Posventlal 1. Abre una orden de servicio| Aperturadela |Area de Negocio
Sucursal arranque de .Pe.rsong interna, con cargo al drea solicitante |orden de servicio o Sucursal
un equipo administrativo de

servicio

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventas
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PROCEDIMIENTO: | Arranque de Equipos: Tipo 1

ENTRADA
INSUMO RESPONSABLE

ORIGEN

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

SALIDA

PRODUCTO

CLIENTE

G d G d 2. Realiza la revision de las partes
Perente © Perente © indicadas en la hoja de arranque
osventa osventa respectiva para el equipo. (Ver
formulario F-STI-027).
3. Realiza el arranque del equipo.
4. Llena el formato de arranque que
corresponda.
5. Coloca el registro al equipo, y
enn.rega copia al persona.l de .S/ervmo, Personal
notificando la  culminacién del . .
Apertura de la administrativo
arranque. Formato de -
orden de . de servicio y
Personal . L. 6. Una vez concluido entrega el arranque
dministrativo de servicio Técnicos o taller equipo a Almacén personal de
a - . P
. autorizado logistica
servicio
Nota: En caso de requerir algin
repuesto de stock, el asistente
administrativo elabora un ACV-50
para solicitar el traspaso del o los
repuesto(s) del almacén de ventas al
almacén de servicios. Ver
procedimiento de despacho (por
traspaso) del drea de logistica
Gerente de Posventa g(::zrtli: ¢ Cierre de la
7. Efectda el cierre de la orden de . . |Area de negocio
Personal e orden de servicio
. . servicio . que corresponda
administrativo de Interna
L. Formato de ..
Técnicos o taller servicio
; arranque -
autorizado Gerente de 8. Procede a realizar el despacho al
Posventa cliente o a la sucursal segin sea el | Despacho del |Jefe de almacén
Personal de caso. Ver procedimiento de despacho equipo y/6 almacenista
logistica de Mercancia del drea de logistica.

PROCEDIMIENTO: | Arranque de Equipos: Tipo 2
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ENTRADA

ORIGEN

INSUMO RESPONSABLE

ACTIVIDAD

SALIDA
PRODUCTO CLIENTE

Clientes:

. Particulares

Gerente de
Posventa

1. Recibe la requisicién del cliente
solicitando la puesta en marcha de
un equipo adquirido a Atlas

Copco.

2. Elabora la apertura de una orden

Requisicién de servicio.
Atlas Copco
Entes Externos de puesta en Apertura de la Venezuela
’ marcha del Area de servicio Nota: el cliente debe enviar via fax o |orden de servicio SA
equipo Posventa 6 sucursal | correo  electrénico la  carta de o

requisicién de puesta en marcha del
equipo con todos los datos y el “Check-
List” para el arranque técnico de
compresores, una vez que halla
efectuado la instalacién del equipo.

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventas

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO
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PROCEDIMIENTO: | Arranque de Equipos: Tipo 2

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
Gerente de Posventa Gerente de
Posventa
Apertura de la Ingeniero de 3. ngf,ama las Vi,SitaS' e g Técnico de
orden de .. 4.  Notifica al técnico Notificacion C
< . .. Servicio o servicio
Area de servicio servicio :
p Coordinador de
Posventa 6 sucursal ..
Servicio y
Postventa
Gerente de Gerente de 5. Realiza la inspeccién en la planta
Posventa Posventa del cliente de acuerdo a las
recomendaciones de los Manuales
de Instruccion del equipo
respectivo y llena el formato de
Verificacion de condiciones para
el arranque del equipo.
6. Pone en funcionamiento el
equipo, suministrando al cliente Clientes:
o 1ndu;:c1.on.y trecomend:}cmne; del E-STL026 Entes
Ingel.ne.:ro ¢ Notificacion L man emnue‘l‘l O prevenivo y ”e e Hoja de arranque s
Servicio o Técnico de el formato “Hoja de arranque” de S Externos
X e Orden de servicio
Coordinador de servicio acuerdo al modelo de compresor
Servicio y Postventa que aplique. . Particulares
7.  Completa la Orden de servicio y
la entrega al cliente para su
revision, conformacién y
aprobacion.
Nota: los formatos de arranque son F-
STI-028 6 F-STI-029 dependiendo del
modelo del compresor
Gerente de F-STI-026 Clientes:
Posventa Hoja de 8. Revisa, confirma y aprueba la [Orden de servicio | Técnico de
écni arranque - Entes Externos orden de servicio aprobada servicio
Tecn}c_o de Orden de Y
Servicio servicio Particulares
Clientes: Gerente de 9. Entrega la orden de servicio F-STI-026
Orden de Posventa Hoja de arranque .
.. aprobada y los avales de arranque, Ingeniero de
. Entes Externos servicio . - -
P .. notificando la conclusién del .. servicio
aprobada Técnico de servicio . Orden de servicio
. trabajo
. Particulares aprobada
Gerente de F-STI-026
Posventa Hoja de ) 10. Procede a. realizar los cargos Adlas Copco
arranque y Ingeniero de correspondientes a la orden de E -
. .. o . acturacion Venezuela,
Técnico de Orden de servicio servicio para realizar la SA
servicio servicio facturacién del servicio. o
aprobada

6. FLUJOGRAMA

Pasante ISO

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

Rivero A.

REVISADO POR:

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventas
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FLUJOGRAMA N° “: Arranque de equipos Tipo *

AREA DE

NEGOCIO

SUCURSAL

INICIO

(1) Solicita el

arranque de un equipc

PERSONAL DE

. LOGISTICA

PERSONAL

ADMINISTRATIVC

DE SERVICIC

TECNICOS O TALLER
AUTORIZADC

(z, Abre una orden de

servicio interna, con cargc
al area solicitante

(3) Realiza la revision de las
partes indicadas en la hoje
de arranque

R

(12) Traspasa los repuestos a
almacén de servicic

(11) Solicita los repuestos
al area de logistice

(10) Procede al despacho de
equipo

(13) Realiza las
reparaciones
necesarias

(4) Realiza el arranque

del equipa

A

(5) Llena el formato de
arranque que corresponda

)

(6, Coloca el registro a
equipo

(8) Efectua el cierre de le
Orden de servicio

(7) Entrega copia del
registro al personal de
Servicic

J (9) Entrega el equipo a
4 almacén

FIN

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

de la Calidad

Coordinador de Seguridad y Gestién

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventas
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FLUJOGRAMA N° 2: Arranque de Equipos Tipo 2

CLIENTE

PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE
SERVICIO

TECNICO O TALLER
AUTORIZADC

(1. Requisicion de pueste
en marcha del equipo

(2, Abre una orden de

»

(9) Revise, confirma y
aprueba la orden de
servicio

servicic

visita del técnico

(3) Programa y notifica le

(4, Realiza la inspeccién en
la planta del cliente

(5) Llena el formato de
Verificacién de condiciones
para el arranque del equipo

(6) Pone en funcionamientc
el equipc

v
(7) Llena el formato “Hoje

A

de arranque”
(8, Completa la Orden de

servicio y la entrega al
cliente

(10) Entrega la orden de
servicio aprobada y los

> avales de arranque,
notificando la conclusién de
trabajo

(11) Hace el cierre de la L
orden de servicio |

FIN

7. ANEXOS

e Anexo 1: formulario de Verificacion de condiciones para el arranque del equipo “F-STI-026”.
® Anexo 2: Hoja De Arranque Compresores/ Generadores Serie X/Q “F-STI-027”.

e Anexo 3: Instructivo de llenado del formato Hoja De Arranque Compresores/ Generadores
Serie X/Q, “F-STI-027".
® Anexo 4: Hoja De Arranque Compresores GA/Z/LE/SF “F-STI-028”.

e Anexo 5: Instructivo de llenado del formato Hoja De Arranque Compresores GA/Z/LE/SF

“F-STI-028”.

® Anexo 6: Hoja De Arranque Secadoras Serie FD/CD/MD/BD “F-STI-029”.
® Anexo 7: Instructivo de llenado del formato Hoja De Arranque Secadoras Serie
FD/CD/MD/BD “F-STI-029”.
¢ Anexo 8: Formulario ACV-50.
® Anexo 9: Formulario Orden de Servicio “F-STI-003”

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventas
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ANEXO 1

Formulario de Verificacion de condiciones para el arranque del equipo “F-STI-026”

— :
Atlas Copeo VERIFICACION DE CONDICIONES DE

— ARRANQUE DE EQUIPOS
MODELO: SERIAL:
CLIENTE:
Ne¢ DE O/s: N¢ DE PRODUCTO:
1. ¢Tiene suficiente ESPACIO en la sala de compresores? D
2. ¢Tiene suficiente VENTILACION la sala de compresores? D
3. ¢Es adecuada la ENTRADA de aire de aspiracion del compresor? D
4. ¢Es aceptable el AGUA que se utiliza para refrigerar el compresor? D
5. ¢Dispone del SISTEMA ELECTRICO correcto para aire compresor? D
6. ¢Tiene las DIMENSIONES DE TUBERIA correcta en la red de distribucion
de aire? []
7. ¢Tiene el DEPOSITO DE AIRE adecuado en la red de distribucion de
aire? D
8. ¢Tiene el aire comprimido la CALIDAD CORRECTA? D
9. ¢Cumple con las recomendaciones establecidas en el manual de
instalacion? D
OBSERVACIONES:
ELABORADO POR: FECHA: / /
F-STl-028
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventas
de la Calidad




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Cédigo: Revision:

AtlasCopco P-STI-008 00
| |
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO ARRANQUE DE EQUIPOS 8/13 16/09/2008
ANEXO 2

Hoja De Arranque Compresores/ Generadores Serie X/Q “F-STI-027”

Hitlas Copeo HOJA DE ARRANQUE
msmmmmm COMPRESORES / GENERADORES SERIE X/Q

CLIENTE:
MODELO: SERIAL DEL EQUIPO:
SERIAL MOTOR: SERIAL CARROCERIA:
Ne DE O/S: Ne DE PRODUCTO:
VOLTAJE: ACEITE
220V 440V DUAL | COMPRESOR: MOTOR:
L] L] L] Normal ] Normal []
FRECUENCIA:
50Hz [ ] 60Hz [ ] Cambio ] Cambio []
VERIFICACIONES
PRUEBA [] MANUALES []
LLAVES [] CARROCERIA []

REFRIGERANTE [ ]

OBSERVACIONES:

ELABORADO POR: FECHA: / /

A partir de la fecha indicada en este formulario comienza a correr la garantia del equipo

F-8Tl-027

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventas
de la Calidad
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ANEXO 3

Instructivo de llenado del formato Hoja De Arranque Compresores/ Generadores Serie X/Q,

“F-STI-027”

Hilastopeo NSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO
— HOJA DE ARRANQUE
COMPRESORES / GENERADORES SERIE X/Q

* HOJA DE PREARRANQUE DE COMPRESORES/GENERADORES-SERIE X/Q: Formato utilizado para llevar un
control del estado del equipo antes de su entrega al cliente.
* RESPONSAIBILIDADES:
El Gerente de Posventa, Ingeniero de Servicio, Coordinador de Servicio, y cuando aplique el Gerente de Sucursal, son
responsables de velar por el cumplimiento del presente instructivo.
Los técnicos, son responsables de llenar el formato “Hoja de arrangque Compresores/Generadores-Serie X/Q"
“F-STI-027", siguiendo los lineamientos aqui establecidos.
*INSTRUCCIONES:
Llene las casillas del formato de la forma como se indica a continuacion:
*CLIENTE: Cologue el nombre del cliente o empresa a la cual se le entregara el equipo.
*MODELO: Coloque el modelo del equipo en observacién.
*SERIAL DEL EQUIPO: Coloque el nimero de serial del compresor.
*SERIAL MOTOR: Cologue el nimero del serial del motor.
*SERIAL CARROCERIA: Cologue el nimero del serial de la carroceria del compresor.
*N2 DE PRODUCTO: Coloque el nimero de producto asignado por Atlas Copco, S.A.
*N2 DE O/S: Coloque el nimero de la orden de servicio correspondiente al prearrangue.
*VOLTAJE: Marque con una equis (X) en el lugar que correspenda, de acuerdo al voltaje del equipo.
*FRECUENCIA: Marque con una equis (X) en el lugar que corresponda, de acuerdo al voltaje del equipo.
* ACEITE: Marque con una equis (X) en las Sub-casila NORMAL o CAMBIO, segln sea el caso.
*COMPRESOR: Marqgue con una equis (X} en el lugar que corresponda, de acuerdo al nivel de encontrado en el
compresor.
*MOTOR: Marque con una equis (X) en el lugar que corresponda, de acuerdo al nivel de aceite encontrado en el motor.
*VERIFICACIONES:
* PRUEBA: Margue con una equis (X) en el caso de que se le hagan pruebas al equipo.
* LLAVES: Marque con una equis (X} si el equipo contiene sus llaves de apertura de puerta.
* REFRIGERANTE: Marque con una equis (X) en caso de que el refrigerante se encuentre en condiciones
optimas.
* MANUALES: Margue con una equis (X) si el equipo contiene sus manuales.
+ CARROCERIA: Margue con una equis (X) en el caso que la carroceria del equipo se encuentre en buen
estado.
*OBSERVACIONES: En caso de que sea necesario, amplie la informacion sobre el prearranque realizado al equipo.
*ELABORADO POR: Coloque el nombre y apellido o la firma.
*FECHA: Cologue el dia, mes y ario en el que registra la informacion sobre el prearranque realizado.

*En caso de que alguna de las caracteristicas contenidas en el formato no aplique, al equipo en revisién coloque N/A.

F-STI-027

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventas
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ANEXO 4

Hoja De Arranque Compresores GA/Z/LE/SF “F-STI-028”

7 HOJA DE ARRANQUE
S COMPRESORES SERIE GA/Z/LE/SF
MODELO: SERIAL:
CLIENTE:
N° DE O/S: Ne DE PRODUCTO:
TABLERO ELECTRICO
PLANO ELECTRICO []
VOLTAJE : (V)
MODULO ELECTRONICO []
VERIFICACIONES
D Normal D
PRUEBA ACEITE:
MANUALES [] Cambio []
LLAVES []
VALVULAS ]
CARROCERIA []
OBSERVACIONES:
ELABORADO POR: FECHA: | |/

A partir de la fecha indicada en este formulario comienza a correr la garantia del equipo.

F-STl-028

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventas
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ANEXO 5

Instructivo de llenado del formato Hoja De Arranque Compresores GA/Z/LE/SF “F-STI-028”

Htlastopeo NSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO
I HOJA DE ARRANQUE
COMPRESORES SERIE GA/Z/LE/SF

« HOJA DE ARRANQUE DE COMPRESORES GA/Z/LE/SF: Formato utilizado para llevar un control del estado
del equipo antes de su entrega al cliente.

« RESPONSAIBILIDADES:

El Gerente de Posventa, Ingeniero de Servicio y el Coordinador de Servicio, son responsables de velar por &l
cumplimiento del presente instructivo.

Los técnicos son responsables del llenado del formate “Hoja de arranque Compresores GA/Z/LE/SF” F-STI-028,
siguiendo los lineamientos aqui establecidos.

¢« [NSTRUCCIONES:
Llene cada una de las casillas de la forma como se indica a continuacién:

«MODELO: Cologue el modelo del compresor en cbservacion.
«CLIENTE: Cologue el nombre del cliente o empresa a la cual se le entregara el equipo.
«SERIAL: Cologue el nimero del serial del equipo.
+«N? DE O/S: Cologue el numero de la Orden de Servicio correspondiente al prearrangue.
+«N? DE PRODUCTO: Coleque el nimero de producto asignado por Atlas Copco Venezuela, S.A.
+TABLERO ELECTRICO:
« VOLTAJE: Indique el voltaje con el que se prepara el equipo.
« PLANO ELECTRICO: Marque con una equis (X) en caso de que el equipo contenga su plano eléctrico.
« MODULO ELECTRONICO: Marque con una equis (X) para confirmar que el modulo electrénico del equipo
ha sido revisado y programado.
+VERIFICACIONES:
« PRUEBA: Margue con una equis (X) en el caso de que se le hagan pruebas al equipo.
¢ MANUALES: Marque con una equis (X) si el equipo contiene sus manuales.
« LLAVES: Marque con una equis (X) si el equipo contiene sus llaves de apertura de puerta.
« CARROCERIA: Marque con una equis (X) en el caso que la carroceria del equipo se encuentre en
perfecto estado.
¢« ACEITE: Margue con una equis (X) en las Sub-casilla NORMAL o CAMBIO, segln sea el caso.
s VALVULAS: Margue con una equis (X) si el equipo contiene sus valvulas
« OBSERVACIONES: En caso de que sea necesario, coloque las indicaciones u observaciones resultantes de la
inspeccion que se realiza al equipo.
« ELABORADO POR: Cologue el nombre del personal técnico que llena el formato.
« FECHA: Coloque el dia mes y afo en el cual se realiza la inspeccion inicial del equipo.
«En caso de que alguna de las caracteristicas contenidas en el formato no aplique, al equipo en revisién cologue
N/A.

F-STl-028

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventas
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ANEXO 6

Hoja De Arranque Secadoras Serie FD/CD/MD/BD “F-STI-029”

I
HOJA DE ARRANQUE
Atlas Copco
I SECADORAS SERIE FD/CD/MD/BD
MODELO: SERIAL:
CLIENTE:
N¢ DE O/S: N¢ DE PRODUCTO:

TABLERO ELECTRICO

VOLTAJE : (V) PLANO ELECTRICO L]
VERIFICACIONES
PRUEBA [] CARROCERIA []
MANUALES [] VALVULAS ]
LLAVES I:‘ REFRIGERANTE/DISECANTE D
OBSERVACIONES:
ELABORADO POR: FECHA: / |/

A partir de la fecha indicada en este formularic comienza a correr la garantia del equipo

F-STI-029
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventas
de la Calidad
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ANEXO 7

Instructivo de llenado del formato Hoja De Arranque Secadoras Serie FD/CD/MD/BD
“F-STI-029”

Htlastopeo NSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO
— HOJA DE ARRANQUE
SECADORAS SERIE FD/CD/MD/BD

HOJA DE ARRANQUE SECADORAS-SERIE FD/CD/MD/BD: Formato utilizado para llevar un control del estado
de las Secadoras-Serie FD/CD/MD/BD, antes de su arranque inicial.
RESPONSABILIDADES:
+ El Gerente de Posventa, Ingeniero de Servicio, Coordinador de Servicio, y cuando aplique el Gerente de
Sucursal, son responsables de velar por el correcto llenado del formato.
* Los técnicos, son responsables de llenar el formato “Hoja de arranque Secadoras-Serie FD/CD/MD/BD”
F-5TI-029, siguiendo los lineamientos establecidos en el presente instructivo.
INSTRUCCIONES:
Llene las casillas del formato de la forma como se indica a continuacion:
«MODELO: Coloque el modele de la secadora en observacion.
#«CLIENTE: Coloque el nombre del cliente o empresa a la cual se le presta el servicio.
+«SERIAL: Coloque el numero del serial del equipo.
N2 DE Q/S: Coloque el nimero de la orden de servicio correspondiente al cliente.
+«N2 DE PRODUCTQ: Coloque el numero de producto asignado por Atlas Copco, S.A.
+TABLERO ELECTRICO:
«VOLTAJE: Cologue el voltaje con el que se prepara el equipo.
« PLANO ELECTRICO: Marque con una equis (X) si el equipo contiene sus planos eléctricos.
+VERIFICACIONES:
« PRUEBA: Margue con una equis (X) en el caso de gue se realicen pruebas al equipo.
« MANUALES: Margue con una equis (X) si el equipo contiene sus manuales.
« LLAVES: Margue con una equis (X) si el equipo contiene sus llaves de apertura de puerta.
« CARROCERIA: Marque con una equis (X) en el caso que la carroceria del equipo se encuentre en buen
estado.
«VALVULAS: Margue con una equis (X) siel equipo contiene sus valvulas.
« REFRIGERANTE/DISECANTE: Coloque la letra (R) si el equipo trabaja con refrigerante o la letra (D) si el
equipo trabaja con disecante.
«OBSERVACIONES: En caso de que sea necesario, se colocan las observaciones que ayuden a ampliar la
informacién sobre la inspeccién realizada al equipo.
«ELABORADO POR: Coloque el nombre y apellido.
«FECHA: Cologue el dia mes y afio en el cual se realiza la inspeccion inicial del equipo.
#En caso de que alguna de las caracteristicas contenidas en el formato no aplique, al equipo en revision coloque
N/A.
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1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos para realizar el mantenimiento de las herramientas y los equipos de
Atlas Copco Venezuela, S.A.

2. ALCANCE
Aplica a las herramientas y equipos incluidos en el formulario “Revisién de Herramientas y
Equipos de Taller.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1.

3.2

3.3.

34.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

MANTENIMIENTO: Conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que las
herramientas y los equipos, puedan seguir funcionando adecuadamente.
MANTENIMIENTO PREVENTIVO es el conjunto de programas de intervenciones o
cambios de algunos componentes o piezas seglin intervalos predeterminados de tiempo o
espacios regulares, aunque no se hayan producido incidencias, para reducir la probabilidad
de averia o pérdida de prestaciones de la mdquina. La frecuencia de realizacién lo
determinan la informacién que el fabricante debe haber suministrado al respecto en el
Manual de Instrucciones y, siempre en cualquier caso, la experiencia anterior de la propia
empresa ligada a las condiciones de trabajo del equipo.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO: Comprende el que se lleva a cabo con el fin de
corregir (reparar) una falla en el equipo 6 herramienta.

VERIFICACION: Tienen la finalidad de comprobar que las condiciones operativas se
mantienen con el tiempo.

FRECUENCIA: Es una medida para indicar el nimero de repeticiones de cualquier
fenémeno o suceso periddico en la unidad de tiempo.

PLAN DE VERIFICACION DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE TALLER:
Formulario en el cual se especifican los equipos y las herramientas sujetas a verificaciéon o
mantenimiento en un periodo de tiempo determinado.

REGISTRO DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE TALLER: Formulario en el cual
se registra la entrada de las herramientas o equipos de taller.

HOJA DE VIDA DE LAS HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE TALLER: Formulario
en que se lleva los registro de las tareas de mantenimiento Y verificacién que se realizan a
las herramientas y equipos de taller. Se refleja las fechas, los resultados de las tareas y
observaciones que pudieran originarse.

REVISION DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE TALLER: Formulario en el que
se listan los equipos y herramientas que seran sometidos a verificacién y donde se refleja el
estado del mismos al momento de la revision.

SELECCION DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO: La
seleccion del proveedor del servicio se efectuara en el siguiente orden de prioridad:

e FEl que recomienda el fabricante.

e Fl que disponga la Gerencia de posventa.

REGISTROS: Los registros de las herramientas y equipos de taller, serdn llevado en
carpetas individuales (por equipo) las cuales contendrd el registro de acuerdo al formulario
Registro de Herramientas y Equipos de taller, La hoja de vida y todos los avales de
verificacién y mantenimientos que se efectien.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
de la Calidad




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Cédigo: Revision:
Adlas Copeo P-ST-002 00
—
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO DE 3/14 16/09/2008
HERRAMIENTAS Y EQUIPOS TALLER

3.12. LINEAMIENTOS DE MANTENIMIENTOS: Los mantenimientos de los equipos
se realizardn siguiendo instrucciones del fabricantes de los equipos y herramientas o de la
experiencia de la empresa en el manejo del equipo.

LINEAMIENTOS DE VERIFICACION: La verificacién del equipo se realiza en la
empresa cuando la misma lo considere necesario. Por lo menos una vez al afio.

3.14. LINEAMIENTOS PARA DEFINIR LOS INTERVALOS DE
MANTENIMIENTO Y VERIFICACION: Los intervalos de verificacién podrén
programarse de acuerdo al siguiente orden de prioridad:

Recomendaciones del fabricante

Experiencia en el uso del equipo

Tipo de uso y frecuencia de uso del equipo

Utilizando cualquier criterio o normativa que exista sobre el tema

3.13.

4. RESPONSABLES

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique
los Gerentes de las Sucursales, son los responsables de velar por el cumplimiento del presente
procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: Control de Equipos y Herramientas de Medicion y Ensayo

ENTRADA

ORIGEN

INSUMO RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PRODUCTO

SALIDA

CLIENTE

. Gerencia de
Posventa, Mineriay | 1. Registra el  equipo 6
Herramienta Construccion y herramienta en el Formulario Atlas Copco
Atlas Copco . Sucursales “Registro de Herramientas y . . P
o equipo de ; - s Registro de equipo Venezuela,
Venezuela, S.A. Taller . Ingeniero de Equipos de Taller”, de acuerdo SA
Servicio a su respectivo instructivo de o
llenado.
. Jefe de taller
. Gerencia de . Gerencia de 2. Se abre la Hoja de Vida de las
Posventa, Mineria y Posventa, Mineria y Herramientas y Equipos de
Construccion y Construccion y taller, de acuerdo a su
Sucursales Sucursales respectivo  instructivo  de
llenado.
. Hoja de vida de la Atlas Copco
Registro de . . . . A Venezuela,
. . . Nota: Cada herramienta 6 equipo va herramienta 6
. Ingeniero de equipo . Ingeniero de R . . S.A.
.. .. a llevar su registro individual en una equipo
Servicio Servicio p .
carpeta, la cual contendra el registro
. Jefe de taller . Jefe de taller de acue.rdo al formu} ario Registro de
Herramientas y Equipos de taller, La
hoja de vida y todos los avales de
verificacion, reparacion, etc.

Pasante ISO

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

Rivero A.

REVISADO POR:

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Cédigo: Revision:
Adlas Copeo P-ST-002 00
—
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO DE 4714 16/09/2008
HERRAMIENTAS Y EQUIPOS TALLER

PROCEDIMIENTO: Control de Equipos

ENTRADA

ORIGEN

INSUMO RESPONSABLE

e ez

Herramientas de Medicion y Ensayo

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

PRODUCTO

SALIDA

CLIENTE

Gerencia de Posventa . Gerencia de Hace la planificacién de
Minerl’a Construccién’ Posventa, Mineria y los mantenimientos y
S?qursales y Construccién y verificaciones
Hoja de vida Sucursales e
L Plan de verificacion | Atlas Copco
de la Nota: La determinacién sobre .
X . .. L de herramientas y Venezuela,
Ineeniero de Servicio herramienta .. Ingeniero de la actividad se realizard en equipos de taller SA
-ng 0 equipo Servicio primer  lugar, por la quip o
Jefe de taller condiciones desarrolladas por
’ . Jefe de taller el fabricante de la herramienta
0 equipo.
Gerencia de Posventa . Gerencia de 4. Por lo menos una vez al
Minerl’a Construcci(’)n’ Plan de Posventa, Mineria y aflo se realiza una
Y Y| verificacién Construccién y inspeccién a los equipos -
Sucursales . Revision de Atlas Copco
de Sucursales y herramientas del taller .
. - - P herramientas y Venezuela,
Ineeniero de Servicio herramientas . Ingeniero de de servicio técnico, equipos de medicién SA
- g y equipos de Servicio utilizado el formato o
taller “Revision de equipos y
- Jefe de taller . Jefe de taller herramientas de taller”
Gerencia de Posventa . Gerencia de 5. En caso de que algin
Minerl’a Cons trucci(’)n’ Posventa, Mineria y equipo requiera
Si;cursales y Construccion y mantenimiento se
Sucursales procede de la siguiente
manera:
6. Si es un equipo Atlas
Copco, se realizan los
trabajos necesarios,
siguiendo los  pasos
Revision de establecidos en el Atlas Conco
herramientas procedimiento de Equino reparado Venezuepia
Ingeniero de Servicio y equipos de . Ingeniero de comercializacion de quipo rep SA ?
-1ng medicion Servicio servicio técnico Fixed o
price CT.
- Jefe de taller . Jefe de taller 7. En caso del que el
equipo no sea atlas
copco, se envia al taller
autorizado recomendado
para su reparacion o se
selecciona del listado de
proveedores de la
empresa.
Gerencia de Posventa . Gerencia de 8.  Actualiza los registros
Minerl’a Cons trucci(’)n’ Posventa, Minerfa y | de las herramientas y equipos,
Y y Construccién y incluye la verificacion
Sucursales . . L2 Atlas Copco
Equipo Sucursales realizada y reparacion . .
- . Registros actualizados | Venezuela,
Ingeniero de Servicio reparado . Ingeniero de (cuando aplique) efectuada en SA
- g Servicio la hoja de vida y anexando en o
la  carpeta los  avales
- Jefe de taller . Jefe de taller correspondientes.

6. FLUJOGRAMA
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FLUJOGRAMA N° 1 Mantenimiento de Herramientas y Equipos de Taller

GERENTE DE POSVENTA

. INGENIERO DE SERVICIC / TECNICOS DE
MINERIA Y CONSTRUCCION
SUCURSAL JEFE DE TALLER SERVICIO
(1) Provee I - . e A
b (2) Registra el equipo ¢
Leremens
(2) Abre la Hoja de Vida de
la Herramienta 6 Equipo de
taller
v
(4) Hace la planificacion de
los mantenimientos y
verificaciones
v
() Realiza la inspeccion &
@ los equipos y herramientas
del taller de servicio técnicc

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Gerente de Posventa
de la Calidad




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Cédigo: Revision:
Adlas Copeo P-ST-002 00
—
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO DE 6 /14 16/09/2008
HERRAMIENTAS Y EQUIPOS TALLER

FLUJOGRAMA N° 1 Mantenimiento de Herramientas y Equipos de Taller
GERENTE DE POSVENTA

INGENIERO DE SERVICIO / TECNICOS DE

MINERIA Y CONSTRUCCION JEFE DE TALLER SERVICIO

SUCURSAL

(€) Hace la reparacior
S segun el procedimientc
Fixed Pice CT

ZEs un equipo Atlag
Copco?

Nc

(¢) Envia al taller

autorizado para e

mantenimiento ¢
reparacion

(7) Incluye en la hoja de

2 vida de la herrami ¢
equipo la actividad -

desarrollada

'

(8) Actualiza el plan de
mantenimientc

FIN

ANEXOS

Anexo 1: Formulario: Registro de Herramientas y Equipos de Taller “F-ST-017".

Anexo 2: Instructivo de llenado del formulario: Registro de Herramientas y Equipos de
Taller “F-ST-017".

Anexo 3: Formulario: Hoja de Vida de las Herramientas y Equipos de Taller “F-ST-018".
Anexo 4: Instructivo de llenado del formulario: Hoja de Vida de las Herramientas y
Equipos de Taller “F-ST-018".

Anexo 5: Formulario: Plan de mantenimiento y Verificacién de Herramientas y Equipos de
Taller “F-ST-019”.

Anexo 6: Instructivo de llenado del formulario: Plan de mantenimiento y Verificacion de
Herramientas y Equipos de Taller “F-ST-019”.

Anexo 7: Formulario: Revisiéon de Herramientas y Equipos de Taller “F-ST-020".

Anexo 8: Instructivo de llenado del formulario: Revisién de Herramientas y Equipos de
Taller “F-ST-020”
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ANEXO 1

Formulario: Registro de Herramientas y Equipos de Taller “F-ST-017”

E— REGISTRO DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE TALLER
HilasCopco
——

Fecha de actualizacién: 230872008
DENOMINACION:
MARCA MODELD: SERIAL: LRI DE FABRICACION
CAPACIDAL: ROTENCIE DIMENSIGNES:
UBICACION: FECHA DE ADGEUISICION:
SONDICIGNES:

FRECUENCIA DE MANTENIMIENTO

CONDICIONES MAXIMAS DE OPERACION:

CONDICIONES DE SEGURIDAD

INSTRUCCICH DE OPERACION ¥ MANTENIMIENTO:

CATALDGD DEL FAERICANTE:

FOTO DEL EQUIPO | HERRAMIENTA

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
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ANEXO 2
Instructivo de llenado del formulario Registro de Herramientas y Equipos de Taller “F-ST-
0177

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO REGISTRO DE HERRAMIENTAS Y
EQUIPOS DE TALLER

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el llenado de formulario “Registro de Herramientas y Equipos de Taller” F-
ST-017.

ALCANCE:

Abarca las instrucciones para el llenado del formulario y aplica a los Talleres de Servicio Técnico de ATLAS
COPCO VENEZUELA, S.A.

RESPONSABLES:

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique los
Gerentes de las Sucursales, son responsables de velar por el cumplimiento de llenado del formulario.
INSTRUCCIONES:

Llene las casillas del formato en la forma que se indica a continuacién:

DENOMINACION: Escriba el nombre o funcién que se le asigna a esa herramienta o equipo.

MARCA: Escriba la marca del equipo o herramienta.

MODELQO: Escriba el modelo del equipo o herramienta.

SERIAL: Escriba el serial, (si lo tiene) del equipo o herramienta.

ANO DE FABRICACION: Escriba el afio de fabricacion (si lo tiene) del equipo o herramienta.
CAPACIDAD: Escriba la capacidad del equipo.

POTENCIA: Escriba la potencia del equipo en KW 6 HP (coloque la unidad de medida).

DIMENSIONES: Escriba las dimensiones del equipo largo x altura x profundidad

UBICACION: Escriba el c6digo en que sector o lugar se encuentra el equipo o herramienta.

FECHA DE ADQUISICION: Escriba la fecha en que se adquiri6 el equipo o herramienta.
CONDICIONES: Escriba si el equipo es nuevo o usado segtin corresponda.

FRECUENCIA DE MANTENIMIENTO: Indique cada cuanto se debe efectuar algin tipo de
mantenimiento al equipo o herramienta (mensual, trimestral, semestral, o anual, etc.).

CONDICIONES MAXIMAS DE OPERACION: Indique cuales son las condiciones de funcionamiento
limite que ponen en riesgo el equipo o herramienta.

CONDICIONES DE SEGURIDAD: Escriba (si es necesario) elementos de proteccion para el personal
indispensables para el uso de la herramienta 6 equipo.

INSTRUCCION DE OPERACION Y MANTENIMIENTO: Escriba el numero del o de los catalogo(s)
que entrega el fabricante del equipo o herramienta, si lo hubiera.

CATALOGO DEL FABRICANTE: Escriba el nombre del o de los catalogo(s) que entrega el fabricante.
FOTO DE LA HERRAMIENTA O EQUIPO: Coloque la(s) fotograffa(s) que considere pertinentes para la
visualizacién de la herramienta o equipo.

Cuando alguno de los items no aplique, coloque N/A, si no se conoce coloque: “No se conoce’, no deje
espacios en blanco que puedan interpretarse como olvido de llenar alguna de las casillas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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ANEXO 3
Formulario Hoja de Vida de las Herramientas y Equipos de Taller “F-ST-018

| E— HOUA DE VIDA DE LAS HERRAMIENTAS ¥ EQUIPOS DE TALLER

MilasCopeo é)

—

EQUFED:

SERIAL Fecha de achealzacion: 2309200
FECHA TAREA AF El.? ‘!:'TAEE:'?M.- FECHA DE LA FROXIMA TAREA EIERVACIONESR

Lagenda (A) Ap , [Pl Meran=a<s Pieventvs | (01 Mantenrmenis Comadyo (Cafdes]: Mo admie maarmscn

F-5T-018
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ANEXO 4

Instructivo de llenado del formulario Hoja de Vida de las Herramientas y Equipos de Taller
“F-ST-018”

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO HOJA DE VIDA DE LAS HERRAMIENTAS
Y EQUIPOS DE TALLER

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el llenado de formulario “Hoja de Vida de las Herramientas y Equipos de
Taller” F-ST-018.

ALCANCE:

Abarca las instrucciones para el llenado del formulario y aplica a los Talleres de Servicio Técnico de ATLAS
COPCO VENEZUELA, S.A.

RESPONSABLES:

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique los
Gerentes de las Sucursales, son responsables de velar por el cumplimiento de llenado del formulario.
INSTRUCCIONES:

Llene las casillas del formato en la forma que se indica a continuacién

EQUIPO: Escriba que tipo de equipo o herramienta, que esta registrando.

SERIAL: Escriba el serial del equipo o herramienta.

FECHA: Escriba la fecha de la tarea planificada de mantenimiento, verificaciéon o la no planificada, como
reparacion por falla, etc.

TAREA: Escriba las opciones de control para los equipos y herramientas, las cuales pueden ser
(Mantenimiento 6 Verificacién). Como también reparaciones no programadas por cualquier falla que se
presente.

RESULTADO: Seleccione con una “X” el resultado de la tarea, el cual puede ser A (Apto): designa equipo
en buen estado, P (Mantenimiento preventivo): designa un problema que puede perjudicar el buen
funcionamiento del equipo para el cual se debe fijar un mantenimiento preventivo. (C) designa falla del
equipo para el cual se debe fijar un mantenimiento correctivo, (Dafiado): designa que el equipo o herramienta
no admite reparacion.

FECHA DE LA PROXIMA TAREA: Escriba la fecha de la préxima tarea planificada de mantenimiento 6
verificacion, de acuerdo a la frecuencia representada en el registro del equipo.

OBSERVACIONES: Escriba si existe alguna observacién acerca de la herramienta 6 equipo. Se escribe
cualquier eventualidad sobre los resultados de las tareas de mantenimiento, verificaciéon y reparaciones no
planificadas.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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ANEXO §
Formulario Plan de mantenimiento y Verificacién de Herramientas y Equipos de Taller “F-
ST-019”
| .
Atlas Copeco PLAN DE MANTENIMIENTO Y VERIFICACION DE HERRAMIENTAS Y
| —
EQUIPOS DE TALLER
Facha de actuazacion 2302004
E Fizbre: i Azl LR Jurl o Agosl Seplembrs | Sl Kizvvlemmbre | (D hsminmne
EQUIFO SEHIAL FFETJE =E 1} : - !T:\E _ o : - E;JE = FJE ulo Z [x} ; =D rEr =C u:\: i rEr - ""IZ\E
Lay=nda: (P Frogramada, [Er El=cutado
FaT-213
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ANEXO 6

Instructivo de llenado del formulario Plan de mantenimiento y Verificacion de Herramientas
y Equipos de Taller “F-ST-019”

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO PLAN DE MANTENIMIENTO Y
VERIFICACION DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS DE TALLER

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el llenado de formulario “Plan de Mantenimiento y Verificacion de
Herramientas y Equipos de Taller” F-ST-019.

ALCANCE:

Abarca las instrucciones para el llenado del formulario y aplica a los Talleres de Servicio Técnico de ATLAS
COPCO VENEZUELA, S.A.

RESPONSABLES: i

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccion y cuando aplique
los Gerentes de las Sucursales, son responsables de velar por el cumplimiento de llenado del
formulario.

INSTRUCCIONES:

Llene las casillas del formato en la forma que se indica a continuacién

EQUIPO: Escriba que tipo de equipo o herramienta, estd registrando.

SERIAL: Escriba el serial del equipo o herramienta.

P: (Programado), Escriba de acuerdo al tipo de tarea la inicial de la mismas. Mantenimiento: M, Verificacion:
V.

E: (Ejecutado), coloque un check en el caso que se haya efectuado la tarea o una “X” en caso de que no se
haya realizado.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
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Formulario Revision de Herramientas y Equipos de Taller

OBSERVACIONES

——— REVISION DE HERRAMIENTAS
Atas Copco Y EQUIPOS DE TALLER
|
Fecha:
[ EQUIPO COMPONENTES ] [mM]]
Rueda de la cadena de carga
Cadena
POLIPASTO Dispositivos de seguridad
Lineas hidraulicas
PRI?NSA Linea de corriente
HIDRAULICA [Lubricacién
Sistema de lubricacién
TALADRO FlJo [Brocas___ -
Parte eléctrica
Motor |
COMPRESOR DE [compresor |
AIRE
|
Partes fijas
MAQUINA DE (Partes eléctricas
SOLDAR Partes electrénicas
Partes mecanicas
Motor eléctrico
ESMERIL  [oiedra _—
Cepillo
Motor
SOPLADOR Componentes eléctricos
SENORITA  (Bomba Hidraulca —
NEUMATICA artes Mecanicas
PISTOLA E—
NEUMATICA ——
Para la operacion segura
Unidad motriz
Lubricacion
Montacargas |[Sistema hidraulico
Componentes de elevacion
Generales
Rodaje(cauchos, etc)
ELABORADO POR: APROBADO POR:
F-ST-020

Pasante ISO

ELABORADO POR:
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REVISADO POR:
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ANEXO 8
Instructivo de llenado del formulario Revision de Herramientas y Equipos de Taller “F-
ST-020”

INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMULARIO REVISION YDE HERRAMIENTAS Y
EQUIPOS DE TALLER

OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para el llenado de formulario “Revisiéon de Herramientas y Equipos de Taller” F-

ST-020.

ALCANCE:

Abarca las instrucciones para el llenado del formulario y aplica a los Talleres de Servicio Técnico de ATLAS

COPCO VENEZUELA, S.A.

RESPONSABLES:

El Gerente de Posventa, el Gerente de Area de Negocio Mineria y Construccién y cuando aplique los

Gerentes de las Sucursales, son responsables de velar por el cumplimiento de llenado del formulario.

INSTRUCCIONES:

1. Realice la inspeccién de los equipos que se mencionan en el formato (para aquellos que se encuentren en
el taller de servicio respectivo) y marque con una equis (X) en el lugar que corresponda de acuerdo a las
condiciones fisicas y de funcionamiento en que se encuentre cada uno de ellos.

2. En caso de que sea necesario, amplie la informacién llenando la casilla “OBSERVACION” de cada
equipo.

ELABORADO POR: Coloque el nombre y apellido o firma de la persona que realiza la inspeccion.

APROBADO POR: El supervisor inmediato firma en sefial de aceptacion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
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PROCEDIMIENTO CONTROL Y MANTENIMIENTO
PREVENTIVO Y/O CORRECTIVO DE LOS VEHCULOS

DEL SERVICIO POSVENTA
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C, Sanchez J.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa, Mineria 'y
de la Calidad Construccion
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1. OBJETIVO

Controlar el mantenimiento de las unidades vehiculares adscritas al drea de Servicio Posventa de
Atlas Copco Venezuela, S.A., a efecto de que los servicios de mantenimiento preventivo y/o
correctivo se realicen de manera oportuna y eficiente con el propdsito de que los bienes se
conserven en 6ptimas condiciones de uso.

2. ALCANCE

Este documento abarca los lineamiento para el control de los mantenimientos preventivos y/o
correctivos de las unidades vehiculares del drea de servicio posventa.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION
3.1. VEHICULO DE SERVICIO: Es todo vehiculo (carro, camioneta, pick up, van o camién)

que se usa para la prestacién del servicio posventa a los clientes de Atlas Copco
Venezuela, S.A.

3.2. NORMAS DE OPERACION: Las siguientes normas deben cumplirse para los

mantenimientos de todos los vehiculos de servicio de la empresa Atlas Copco Venezuela,

S.A.

® Todos los mantenimientos requeridos por las unidades vehiculares del 4drea del servicio
Posventa deben solicitarse al Ingeniero de Servicio Responsable y el mismo debe
aprobarlos.

® Todos los mantenimientos preventivos y/o correctivos deben ser realizados en el
concesionario correspondiente durante el periodo que dure la garantia del vehiculo.

® ] os talleres que proporcionen el servicio de mantenimiento preventivo y/o correctivo a
los vehiculos de servicio, deberdn ser agentes autorizados de la marca del vehiculo.

® (ualquiera de los trabajos que realicen los talleres mecdnicos autorizados deberdn ser
mediante una “Solicitud de Reparacion Vehicular”.

® Se archivardn todos los registros de mantenimiento en una carpeta correspondiente por
vehiculo.

® Aplicar las garantias de servicio que se establezcan para los diferentes trabajos de
mantenimiento.

3.3. LINEAMIENTOS PARA EL REGISTRO DE UN VEHICULO NUEVO: Se

establecen todos los pasos a seguir para el registro de un vehiculo nuevo adquirido por

Atlas Copco Venezuela, S.A. Al adquirir un nuevo vehiculo para la flota del drea de

servicio posventa deben realizarse los siguientes pasos:

3.3.1. Se crea una carpeta del vehiculo la cual se va a llamar de acuerdo a la marca,
modelo y placa del mismo. Es importante sefalar que todos los vehiculos son
comprados cero “0” kilémetros en un concesionario autorizado.

3.3.2. En la carpeta se archivan los papeles del vehiculo (certificado de registro,
Certificado de Circulacién, documentos del seguro, etc.)

3.3.3. El Ingeniero de Servicio responsable se encargara de crear un plan de
mantenimiento de acuerdo a las indicaciones del manual de mantenimiento del
vehiculo. Y lo incorpora la carpeta.

3.3.4. Asigna el vehiculo al técnico de servicio correspondiente llenado el Formulario
Control de Asignacion de los Vehiculos de Servicio, tomando fotos del estado del

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
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mismo al momento de la entrega. Y se incorpora dicho registro a la respectiva carpeta.

El vehiculo puede ser reasignado de acuerdo a las necesidades de la empresa.

El técnico de servicio adquiere la responsabilidad de llevar el kilometraje del
vehiculo y de informar cualquier eventualidad sobre el mismo.

3.3.6. El técnico de servicio adquiere la responsabilidad de reportar los kilémetros totales
recorridos durante una visita, reportando también los kilémetros totales del vehiculo a
través de Formulario Reporte diario de tiempo.

e Nota: Igualmente se debe realizar los mismos pasos con los vehiculos que ya

pertenecen a la flota del servicio posventa una vez entre en vigencia este
procedimiento.

3.3.5.

4. RESPONSABLES
El Gerente de Posventa y Gerente del drea de negocio Mineria y Construccién son los responsables
de velar por el cumplimiento del presente procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: Control
ENTRADA

/o Correctivo de los Vehiculos del Servicio Posventa

SALIDA

Mantenimiento Preventivo

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE

. Gerencia de Posventa
. Gerente de Mineria y

ACTIVIDAD

Inspecciona de acuerdo al plan de
mantenimiento del vehiculo si el mismo

PRODUCTO CLIENTE

durante el periodo de garantia o por taller
autorizados de la marca del vehiculo

Reporte diario Construccion necesita algun servicio.
o de Y1§1ta ylo 2. Actualiza la carpeta del Vehiculo. Tnspeccion del | Atlas Copco
Técnico de solicitud de
. . L. plan de Venezuela,
Servicio reparacion . Jefe de Taller Nota: Los mantenimiento son programados de .
. . mantenimiento S.A.
vehicular acuerdo al manual del fabricante y deben ser
interna . Ingeniero de Servicio| llevados en primer lugar por el concesionario

. Gerencia de

3. Se pone en contacto con los talleres para

. Ingeniero de

. Jefe de Taller

siempre y cuando el mantenimiento no corra
por alguna garantia o el vehiculo

Posventa convenir el mantenimiento preventivo
. Gerente de . Gerencia de Posventa y/o correctivo del vehiculo.
Mineria y
Construcciéon | Inspeccion del Nota: El mantenimiento puede ser una Talleres de
.. . o . .| Contacto con los ..
plan de solicitud debido a un mantenimiento rutinario servicio de
.. . talleres .
. Jefe de Taller | mantenimiento o por alguna falla. En cualquiera de los casos vehiculos
. Jefe de Taller R
se debe corroborar si corre por cuenta de
. Ingeniero de . . . | alguna garantia.
Servicio - Ingeniero de Servicio Nota: Se contacta a varios talleres cuando el
vehiculo ya no se encuentra en garantia.
. Gerencia de
Posventa 4.  Genera la solicitud de cotizacién del
. Gerente de . Gerencia de Posventa mantenimiento, a través del formulario
Mineria Requisicién de Compra. .. s
.y, q P Solicitud de Técnico de
Construccion Contacto con cotizacion Servicio
. Jefe de Taller los talleres Nota: Se elabora la solicitud de cotizacién

.. . Ingeniero de Servicio
Servicio
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PROCEDIMIENTO: Control

Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de los Vehiculos del Servicio Posventa

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
. Gerencia de Recibe la cotizacion del
Posventa . Gerencia de Posventy mantenimiento de los talleres
. Gerente de . Gerente de Mineria contactados.
Mineria y y Construccién 6. Evalia las cotizaciones y corrobora
Construccién con la solicitud de cotizacion.
7. Elal?ora la solicitud de Teparacion | g1 isn del taller
. vehicular como aceptacién de la . - Taller de
Solicitud de L de servicio y solicitud ..
cotizacion cotizacion. de reparacion Servicio de
. Jefe de Taller . Jefe de Taller vehicular vehiculo
Nota: Los talleres contactados deben ser
. Ingeniero de . Ingeniero de talleres autorizados por la marca del
Servicio Servicio vehiculo y se encuentran debidamente
registrados 'y evaluados segin los
procedimientos de registro y evaluacion
de proveedores.
. Gerencia de 8. Se programa parada del vehiculo con
Posventa . Gerencia de Posventy el técnico.
. Gerente de . Gerente de Mineria
Mineria y Seleccién del y Construccion Nota: Si el vehiculo se encuentra en
Construccién taller de garantia no existe seleccion del taller.
servicio y Nota: Si el vehiculo de servicio va a Programacion de Técnico de
solicitud de L. .. ermanecer mucho tiempo en el taller se arada del vehiculo Servicio
. Jefe de Taller - o . Técnico de Servicio | P° u 1empo ¢ ' P
reparacion asigna otro vehiculo al técnico en caso de
. vehicular . que halla disponibilidad, en caso contrario
. Ingeniero de . Ingeniero de .
.. .. se debe programar el plan de trabajo del
Servicio Servicio P P
técnico por otra via.
- Gerencia de . Gerencia de Posventg
Posventa
’ Gc?renEe de . Gerente de Mineria |
Mineria y L 2
i L. Construccién . . Taller de
Construccién | Programacién . . Envio vehiculo al .
— 9.  Se envia el vehiculo al taller Servicio de
. Técnico de de parada del taller .
. p vehiculo
Servicio vehiculo . -
. Técnico de Servicio
. Ingeniero de
Servicio
. Gerencia de 10. Recibe el vehiculo.
Posventa . Gerencia de Posventq 11. Revisa el trabajo de mantenimiento
. Gerente de . Gerente de Mineria evaluando que se realizaron todas las
Mineria y y Construccion actividades declaradas en la solicitud R .
oA p . 9 . ecepcion y Atlas Copco
Construccién | Envio vehiculo de reparacion vehicular. e
verificacion del Venezuela,
al taller servicio S.A
. Nota: En el caso de que los trabajos no o
. Técnico de . .. . .
- . Técnico de Servicio | sean satisfactorios se contacta al taller y se
Servicio P
regresa el vehiculo para que solventen
dicha insatisfaccion.
. Gerencia de
Posventa . Gerencia de Posventg
. Gerente de . Gerente de Mineria
Mineria y Recepcion y y Construccién 12. Tramitan la factura al drea de .
o) L . P Envio de factura al .
Construccién | verificacién del finanzas (tesoreria) para que cancele p p Tesoreria
- . area de tesoreria
servicio . Jefe de Taller el monto establecido
. Técnico de
Servicio . Ingeniero de
Servicio
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PROCEDIMIENTO: Control y Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de los Vehiculos del Servicio Posventa
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ENTRADA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

. Gerencia de Posvent . Gerencia de Posvent{ 13. Se confirma que se realizé
. Gerente de Mineria . Gerente de Mineria el pago.
y Construccién y Construccion 14. Se actualizan los registros
del vehiculo en la carpeta.
Envio de Atlas Copco
. Jefe de Taller factura al . Jefe de Taller Nota: Se deben guardan todos Vehiculo operativo Venezuela,
drea de los  documentos de las S.A.
. Ingeniero de tesoreria . Ingeniero de reparaciones de mantenimientos
Servicio Servicio preventivos  y/o  correctivos
como registro del
procedimiento.

6. FLUJOGRAMA

FLUJOGRAMA N¢ 1 Control y Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de los Vehiculos
del Servicio Posventa

TALLER DE SERVICIO DE
VEHICULO

TECNICOS DE
SERVICIO

JEFE DE TALLER / INGENIERO DE
SERVICIO

INICIO

‘ (1) Se crea la carpeta de registros del vehiculo

i

(2) Se archivan la documentacién del vehiculo
en la carpeta del mismo

¢ (4) Técnico de servicic
llena el Reporte Diario de
(3) Crea un plan de mantenimiento de acuerdoa | | Tiempo o una Solicitud de

manual original de mantenimiento del vehiculo Reparacion Vehiculat
Interna

(5) Envia el reporte y/o l¢
solicitud

(€) Evalua los reportes y;o solicitudes
i sies io realizar ur

ZLa solicitud de reparacion indica que e€
de alglin trabajo ya realizadc ? No

Si

A 4
(7) Se verifica que este dentro de la garantia ‘
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FLUJOGRAMA N° 1: Control y Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de los Vehiculos
del Servicio Posventa

JEFE DE TALLER / INGENIERO DE
SERVICIO

¢ Esta dentro de garantia?

Si
v
(8) Se pone en contacto con el
taller para convenir el
mantenimiento del vehiculo por

TECNICOS DE
SERVICIO

garantia.

\_v

(10) Recibe informacion

(9) Elabora la Solicitud de reparacion vehicular }7»

sobre el proceso de garantia
y envia el vehiculo al taller

Q

con la solicitud

(12) Se pone en contacto con el taller para
convenir el mantenimiento del vehiculo.

i

‘ (13) Se elabora una solicitud de cotizacion. }

TALLER DE SERVICIO DE
VEHICULO

|| ¥

(11) Recibe el vehiculo y realiza las
reparaciones por garantia

®
Q

(15) Evalua la cotizacion corroborando con la
solicitud de cotizacion.

(14) Recibe la solicitud y elabora la
cotizacion

FLUJOGRAMA N° 1 Control y Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de los Vehiculos
del Servicio Posvente

JEFE DE TALLER / INGENIERO DE

SERVICIO

(1€) Se informa a
taller para que
modifique lz
cotizacion o se
contacta a otrc
taller

TECNICOS DE
SERVICIO

(17) Se elabora la
Solicitud de
Reparacior

Vehiculal

(1€) Se programa la parada del vehiculo con e
técnico de servicic

(1€) Envia el vehiculo a
taller

(21) Recibe el vehiculo y
evalua el trabajo i

TALLER DE SERVICIO DE

VEHICULO

9

RE

(20) Recibe el vehiculo y realiza las
reparaciones por garantie

corroborando con la solicituc
de reparacion vehiculal

&
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7.

FLUJOGRAMA N° 1 Control y Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo de los Vehiculos
del Servicio Posventa

JEFE DE TALLER / INGENIERO DE TECNICOS DE TALLER DE SERVICIO DE

SERVICIO SERVICIO VEHICULO

Nc Q
(22) Se

informa al
|4—H ingeniero de
servicio yic

jefe de taller l

[ (24) Tramitan Ia factura al area
¢ ‘ de finanzas (tesoreria)

(22) Se informa al taller para que solvente la nc
conformidac

(25) Verifica que se realizé el pago al taller

)

(26) Se actualiza los registros del vehiculo en le
carpete

INICIO

ANEXO

Anexo 1: Reporte Diario de Tiempo “F-STI-010”

Anexo 2: Formulario Control de Asignacién de los Vehiculos de Servicio. “F-STI-007”
Anexo 3: Formulario Solicitud de Reparacién Vehicular (Interna) “F-STI-008”

Anexo 4 Formulario Solicitud de Reparacién Vehicular “F-STI-009

Anexo 5: Formulario Requisicién de Compra “F-LO-005"

Anexo 6: Instructivo de llenado del Formulario Requisicion de Compra “F-LO-005"
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ANEXO 1
Reporte Diario de Tiempo “F-STI-010”
I
Atlas Copco REPORTE DIARIO DE TIEMPO
I
Técnico: Fecha:
Horario N2 Orden de Servicio Cliente o Kilometraje
o N2 Reporte Técnico Equipo

Desde Hasta

Salida Llegada

Diferencia

Técnico de Servicio

F-STI-010

Recibido por Jefe de Taller o Ingeniero

de Servicio
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ANEXO 2

Formulario Control de Asignacion de los Vehiculos de Servicio “F-STI-007”

CONTROL DE ASIGNACION DE LOS VEHICULOS DE SERVICIO

&

Fecha asignacion:

Asignado a:
DATOS DEL VEHICULO
Tipo de Vehiculo: caro [] Marca: Modelo: Aho:
Pick-up  [] Serial del Motor: Placa:
Van | Serial Carroceria: Km:
Camion  []

Verifique que el vehiculo contenga y/o funcione cada uno de los siguientes elementos:
SI_NO Observaciones / Estado

Documentos del Vehiculo
Caucho de Repuesto

Luces y Bocina

Condiciones de los Cauchos
Extintor de Incendio
Triangulo de Seguridad
Estructura y pintura
Gato

Herramientas basicas

Verifique nivel de los fluidos del vehiculo:
Falta Observaciones

Bien

Revisar Nivel de Aceite del
Motor

Revisar Nivel de Aceite de la
Caja

Revisar Nivel de Agua del
Radiador y Deposito

Revisar Niver de la Liga de
Freno

Nota: Certifico que lo anterior reportado es cierto y me comprometo a asumir cualquier responsabilidad por parte u objeto faltante
dentro del vehiculo asignado
Observaciones:

Revisado por Jefe de Taller o Ingeniero de
Servicio

Resp. Técnico de Servicio

F-STI-007
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ANEXO 3

Formulario Solicitud de Reparacion Vehicular (Interna) “F-STI-008”

Atlas Copco

SOLICITUD DE REPARACION VEHICULAR (INTERNA)

Fecha de la solicitud:

DATOS DEL VEHICULO

Reparacion por falla / Problema [ ] servicio

/ otros

Tipo de Vehiculo:  caro  [] Marca: Modelo: Ano:
Pick-up  [] Km al momento de la solicitud: Placa:
Van [
Camion  []
Tipos de solicitud
Tipo de reparacién: Mantenimiento Programado [} Inconformidad con el ultimo [}

Observaciones / Descripccion de la falla

Resp. Técnico de Servicio

F-STI-008

Recibido por Jefe de Taller o Ingeniero de

Servicio
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ANEXO 4
Formulario Solicitud de Reparacion Vehicular “F-STI-009

] 5
Jitlas Copeo SOLICITUD DE REPARACION VEHICULAR
]
N de Requisiciéon de compra: :l
Fecha de la solicitud:
DATOS DEL TALLER SE SERVICIO
Nombre del Cliente: N¢ de la Cotizacion del Cliente:
Direccion: Teléfono:
DATOS DEL VEHICULO
Tipo de Vehiculo: Carro [1 Marca: Modelo:
Pick-up  [] Km al momento de la solicitud: Placa:
Van | Ano:
Camion  []
ITEM DESCRIPCION PROD. CANT. PRECIO PRECIO TOTAL
No. COD. UNITARIO
COMENTARIOS: SUB TOTAL -
I.V.A.9 % -
TOTAL -
SOLICITADO POR:
APROBADO POR:
PEDIDO : PEDIDO
POR: No.
F-STI-009
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Lauria C, Sanchez J.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa, Mineria 'y
de la Calidad Construccién
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1. DEFINICION: Este indicador va a permitir medir el porcentaje de clientes que se encuentran
satisfechos con el servicio, considerando todos los factores que intervienen en su prestacion.

2. OBJETIVO: Conocer la percepcion que posee el cliente en cuanto a la prestacion del servicio
para maximizar la calidad del mismo, evaluando los siguientes criterios:

2.1. Calificacidn del servicio.

2.2. Calidad del servicio prestado por el personal técnico.

2.3. Tiempo de respuesta del servicio.

2.4. Canales de comunicacion.

2.5. Atencion del personal administrativo.

2.6. Costo del servicio.

2.7. Costo de los Repuestos.

2.8. Costo de la mano de obra

3. CAMPO DE APLICACION: Aplica al area de servicio Técnico Posventa CT (Técnica de
Compresores)

4. RESPONSABILIDADES:

El Gerente de Posventa es el encargado de verificar, controlar y tomar acciones para alcanzar las
metas propuestas.

El andlisis y presentacién de la informacion serd responsabilidad de la persona encargada de
elaborar el Informe de Gestion.

Los técnicos de servicio y el personal administrativo de servicio, son los responsables de la entrega
y recepcion de las encuestas de medicion.

5. LINEAMIENTOS DEL INDICADOR
5.1. Posibles factores de cambio y/o ajuste: se modificara cuando:

5.1.1.  El valor mdximo se hayan alcanzado.

5.1.2.  Los Valores y rangos establecidos no se superen en el tiempo esperado.

5.1.3. Se considere modificar la Fuente de informacién seleccionada.

5.1.4.  Se desee modificar el Proceso de toma y presentacion de la informacion.

5.1.5.  Se desee modificar la Frecuencia en la toma de la informacién.

5.1.6. El Destinatario de la informacién sea modificado.

5.2. Resultados que provoquen acciones correctivas inmediatas:

5.2.1. En aquellos meses en el que el valor del indicador este por debajo del minimo
establecido, se hard un andlisis de las causas que generaron este comportamiento y se
planificardn, de ser necesario, las acciones a las que haya lugar para devolver el valor
al rango deseado manteniendo registros de las acciones tomadas.

6. FUENTE DE INFORMACION: Es directamente el cliente al cual se le haya ejecutado algiin
plan de mantenimiento ¢ accidn correctiva de reparacién a cualquier equipo Atlas Copco que éste
posea. Se aplicara la “Encuesta de satisfaccion al cliente” a la persona designada para supervisar o
recibir el servicio, la cual puede ser entregada por el técnico de servicio una vez completado el
trabajo de mantenimiento, o por medio del personal Administrativo de Posventa via telefénica.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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7. FRECUENCIA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION: Se recogerd mensualmente
y se procesardn los resultados de las encuestas recopiladas por el personal técnico y el personal
administrativo del mes en curso.

8. PERSONA RESPONSABLE DEL ANALISIS Y PRESENTACION DE LA
INFORMACION: El andlisis y presentacion de la informacién serd responsabilidad de la persona
encargada de elaborar el Informe de Gestién Mensual.

9. PRESENTACION: Los resultados de la informacién procesada se presentaran en el Informe
de Gestién Mensual del Area el cual va dirigido al Gerente General de la empresa con copia al
Gerente del Area. Se representaran utilizando gréficos de lineas en los cuales se puede observar:
9.1. Comportamiento de los factores criticos de éxito global.(Graficando el “promedio”
mensualmente)
9.2. Satisfaccion del cliente por sucursal. (Graficando el “Total de satisfaccién obtenida por
sucursal” mensualmente)
9.3. Satisfaccion del cliente a nivel nacional.(graficando “Total medicién de satisfaccion en
todo el pais” mensualmente)
10. CAPACIDAD REAL DE LOS RECURSOS Y EFICIENCIA: Se cuenta con personal
suficiente para la distribucién y aplicacién de la encuesta, los datos que alimentan la encuesta son
tomados una vez concluidos los trabajos buscando que la informacidn obtenida sea lo mds objetiva
posible.

11. DEFINICIONES:
11.1. Cantidad de respuestas: Es el nimero de veces que se repite la calificacién (muy bueno,
bueno, etc.).
11.2. Porcentaje (%): Representa la cualidad de la respuesta con respecto al total de las
encuestas.
11.3. Valor de la pregunta: Se le asigna la siguiente puntuacién de acuerdo a las cualidades:
11.3.1. Muy bueno = 5 Puntos

11.3.2. Bueno = 4 Puntos
11.3.3. Regular = 3 Puntos
11.3.4. Malo = 2 Puntos

11.3.5. Muy malo= 1 Puntos

11.4. Puntuacién obtenida: Representa el peso de la respuesta con respecto al total.

11.5. Puntuacién Total: Es la suma de los aportes de cada cualidad en la respuesta.

11.6. % Pregunta: Es el valor promedio en porcentaje que se obtuvo para el factor evaluado.

11.7. Promedio: Es el promedio de las respuestas obtenidos para cada factor de éxito evaluado
en todas las sucursales.

11.8. Total de satisfaccion obtenida por sucursal: Es el valor promedio de los valores de
satisfaccion medidos en las sucursales.

11.9. Total medicion de satisfaccion en todo el pais: Es el promedio del total de satisfaccién
en las sucursales.
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12. COMPORTAMIENTO HISTORICO (TENDENCIAS): No se establecen referencia porque
es la primera vez que se realiza esta medicion. En el Informe de Gestion Mensual se registraran
las tendencias de los resultados de este indicador desde el momento inicial de registro de datos.

13. ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE GESTION.
13.1. Valor actual del indicador: Regular (67.8%)
13.2. Valor a alcanzar. Entre Muy bueno y bueno (85%)
13.3. Valor minimo que debe tomar el indicador: Regular (60 %)
13.4. Valor mdximo que puede tomar el indicador: Muy bueno (100%)

14. SENTIDO DE CRECIMIENTO

Valor 4
Mix. 100%
Meta 85 %

Actual 67.8 %

% De Satisfaccion

A

Min. 60 % ==

v

Un Ano

15. FORMA DE CALCULO:

1. Puntuacion Obtenida

Valor X Cantidad de respuestas

Total de las encuestas

2. Total de Encuestas = z Cantidad de respuestas = Numero de encuestas recogidas.

muy bueno

3. Puntuacion Obtenida Total = Z Puntuacion Obtenida.

muy malo

Puntuacion Obtenida Total

4. 90 de Pregunta =

5

5. Total de satisfaccion Obtenida por cada sucursal =

cantidad total de preguntas de la encuesta.
6. Total por pregunta = z Pregunta #

x100.

ZTPreguntas

. donde 8 es la
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Total por pregunta

, donde 5 = cantidad de sucursales

7. Promedio = 5

ZTotal de satisfaccion obtenida por sucursal

Total Medicion de satisfaccion en todo el pais = .
8. Numero de sucursales

SUCURSAL

Muy bueno 0 0 5 0
bueno 0 0 4 0
regular 0 0 3 0
malo 0 0 2 0
muy malo 0 0 1 0
Total de encuestas 0]Encuestas
Puntuacion Total
obtenida 0JPuntos
% de pregunta 0]%
Porcentajes asociados a las preguntas de la
Encuesta
© © [ [ © © [ [
Mes (5 |5 |5 [§ (5§ |§ [§ |5 Total de
S| PN| Do x| Two| Qo| F~| T satisfaccion
a a a a a a a a obtenida por
® X R [ [ R R sucursal
Caracas 0
Valencia 0
Maracaibo 0
Pto la Cruz 0
Pto Ordaz 0
Total por
pregunta 0.00 0.0 0.0 00 0.0] 0.0 0.0] 0.0
Promedio: 0.00 0.0 0.0 00 0.0] 0.0 0.0] 0.0
Total Medicion de satisfaccion en Todo el pais: 0 %
16. ANEXOS

® Anexo 1: Encuesta de Satisfaccion al cliente.
® Anexo 2: Ejemplo de presentacion grafica del indicador.
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ANEXO 1
Encuesta de Satisfaccion al cliente
Chente: Trabajo Realizado
Mombre del Encuestador: Momiore del Encuesiado:
Fecha:
Mury Busno Bueno Regular Malo My Malks
£ Comg callics & ssnvicio g Post-
Venta 7
Cbservacion
2 ; Comoconsidera el serviclo prestads
par el personal técnico T
Cbservacion
3 ; Comoconsidera que 2l iempe de
reEpUesia del senicio es
Observacion
¢ Como calfica los canales oe
comunizaclon con &l depariaments
ge Post-Wenta 7
Cbservacion
& Como califica la atencion de
nuestro personal adrministrativo.
Cbservacion
Py Economico Justo Carn Muy Caro
Economice.
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ANEXO 2

Ejemplo de presentacion grafica del indicador

Tendencia de la Satisfaccion al
cliente por sucursal
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1. DEFINICION: Este indicador va a permitir medir el porcentaje de clientes que se encuentran
satisfechos con el servicio, considerando tres factores que intervienen en su prestacion.

2. OBJETIVO: Conocer la percepcion que posee el cliente en cuanto a la prestacion del servicio
para maximizar la calidad del mismo, evaluando los siguientes criterios:

2.1. Tiempo de respuesta.

2.2. Calidad del servicio técnico realizado.

2.3. Costo del servicio

3. CAMPO DE APLICACION: Aplica al drea de servicio Técnico Posventa CMT (Técnicas de
Construccién y Mineria)

4. RESPONSABILIDADES:

El Gerente de Area de negocio Minerfa y Construccién, es el encargado de verificar, controlar y
tomar acciones para alcanzar las metas propuestas.

El Ingeniero de Servicio, es el encargado del andlisis y presentacion de la informacién la cual serd
presentada mensualmente en el Informe de Gestién Mensual.

Los técnicos de servicio, son los responsables de la entrega y recepcién de las encuestas de
medicién (contemplada en el reporte técnico F-STM-002).

5. LINEAMIENTOS DEL INDICADOR
5.1. Posibles factores de cambio y/o ajuste: Se modificard cuando:

5.1.1.  El valor méximo se hayan alcanzado.

5.1.2.  Los Valores y rangos establecidos no se superen en el tiempo esperado.

5.1.3.  Se considere modificar la Fuente de informacion seleccionada.

5.1.4. Se desee modificar el Proceso de toma y presentacion de la informacion.

5.1.5. Se desee modificar la Frecuencia en la toma de la informacién.

5.1.6.  El Destinatario de la informacién sea modificado.

5.2. Resultados que provoquen acciones correctivas inmediatas:

5.2.1. En aquellos meses en el que el valor del indicador este por debajo del minimo
establecido, se hard un andlisis de las causas que generaron este comportamiento y se
planificardn, de ser necesario, las acciones a las que haya lugar para devolver el valor
al rango deseado manteniendo registros de las acciones tomadas.

6. FUENTE DE INFORMACION: Es directamente el cliente al cual se le haya ejecutado algin
mantenimiento. La persona designada para supervisar o recibir el servicio por parte del cliente
llenard los campos para medir la satisfaccién contemplados en el “Reporte Técnico”,el cual serd
entregado por el técnico de servicio una vez completado el trabajo de mantenimiento, para obtener
la respuesta del cliente lo mds objetiva posible.

7. FRECUENCIA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION: Mensual se procesaran los
resultados de las encuestas recopiladas por el personal técnico del mes en curso.

8. PERSONA RESPONSABLE DEL ANALISIS Y PRESENTACION DE LA
INFORMACION: El andlisis y presentacion de la informacion serd responsabilidad del Ingeniero
de Servicio.
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9. PRESENTACION: Los resultados de la informacién procesada se presentardn en el Informe
de Gestién Mensual del Area el cual va dirigido al Gerente General de la empresa con copia al
Gerente del Area. Se representaran utilizando gréficos de lineas en los cuales se puede observar:
9.1. Comportamiento de los factores criticos de éxito global.(Graficando el “promedio”
mensualmente)
9.2. Satisfaccion del cliente a nivel nacional.(graficando “Total medicion de satisfacciéon en
todo el pais” mensualmente)

10. CAPACIDAD REAL DE LOS RECURSOS Y EFICIENCIA: Se cuenta con personal
suficiente para la distribucién y aplicacién de la encuesta, los datos que alimentan la encuesta son
tomados una vez concluidos los trabajos buscando que la informacién obtenida sea lo mds objetiva
posible.

11. DEFINICIONES:
11.1. Total de satisfaccion obtenida por sucursal: Es el porcentaje total de satisfaccion de
la obtenida por sucursal en el mes en curso.
11.2. Promedio: Es el promedio de las respuestas obtenidos para cada factor de éxito
evaluado en todas las sucursales.
11.3. Total de satisfaccion obtenida por sucursal: Es el valor promedio de los valores de
satisfaccién medidos en las sucursales.

12. COMPORTAMIENTO HISTORICO (TENDENCIAS): No se establecen referencia porque
es la primera vez que se realiza esta medicion. En el Informe de Gestion Mensual se registraran
las tendencias de los resultados de este indicador desde el momento inicial de registro de datos.

13. ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE GESTION.
13.1.  Valor actual del indicador: 66.7%
13.2. Valor a alcanzar. 80 %
13.3. Valores minimo que debe tomar el indicador: 60%
13.4. Valor mdximo que puede tomar el indicador: 100%
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14. SENTIDO DE CRECIMIENTO

% De Satisfaccion

Valor A
Mé,x. 100% E A EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEDR
Meta 80 %
Actual  66.7 % ?
Min. 60% w"eeessEsEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN
> |

Un Ano

15. FORMA DE CALCULO:

Cantidad de respuestas

1. Porcentaje( %) = x100

Total de encuestas

2. % Por pregunta = Porcentaje de respuestas afirmativas

3
zl Preguntas

3. Total de satisfacciéon Obtenida por cada sucursal = . donde 3 es la

cantidad total de preguntas de la encuesta.

Total por pregunta

4. Promedio = , donde 2 = cantidad de sucursales

2
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Mes: SEPTIEMBRE ANO 2008
Caracas Puerto Ordaz
Tiempo de Cantidad Tiempo de Cantidad
Respuesta de Respuesta de
Adecuado repuestas Adecuado repuestas
Si 3 100 Si 0 0
No 0 0 No 4 100
Total de encuestas 3 Encuestas Total de encuestas 4 Encuestas
respuesta respuesta
adecuado 100 % adecuado 0 %

L Cantidad L Cantidad
Servicio técnico Servicio técnico
: : de . : de
satisfactorio satisfactorio
repuestas repuestas

Si 3 100 Si 2 50
No 0 0 No 2 50
Total de encuestas 3 Encuestas Total de encuestas 4 Encuestas
% de satisfaccion % de satisfaccion
del servicio 100 % del servicio 50 %

Costo se ajustaa Cantidad Costo se ajustaa Cantidad

la calidad del de la calidad del de
servicio prestada repuestas servicio prestada repuestas
Si 3 100 Si 2 50
No 0 0 No 2 50
Total de encuestas 3 Encuestas Total de encuestas 4 Encuestas
% de satisfaccion % de satisfaccion
del costo 100 % del costo 50 %

Percepcion Global del servicio

83 s5e | §
£E$3 S 0 S O Total de
Mes gz g 8 g g2 satisfaccion
3 g ] 82 § g2 § obtenida por
XBB - R sucursal
Caracas 100 100 100 100.0 %
Pto ordaz 0 50 50 33.3 %
Promedio: 50 75 75 66.7
Total Medicion de satisfaccion en Todo el pais: 66.7 %
16. ANEXOS

¢ Anexo 1: Reporte Técnico, “F-STM-002"
¢ Anexo 2: Ejemplo: de presentacion grafica del indicador.
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CLIENTE CMT
ANEXO 1
Reporte Técnico “F-STM-002”
m_m ATLAS COPCO VENEZUELA S.A.
|
DEPARTAMENTO DE SERVICIO CMT
REPORTE TECNICO

Cliente: Contacto cliente: Fecha:

Técnico: Orden de Servicio No.:

IEquipo: Serial:

IModeIo Motor: Serial: Horas motor:

IModeIo Martillo: Serial: Horas perforadora:

OBSERVACIONES

Para ser llenado por el cliente:

Caonsidera usted que el tiempo de respuesta a su solicitud de reparacian fue adecuada:
Cusdo satisfecho con &l senvicio de reparacidn rzalizade:
Considera gue el costo del servicio se ajusta a la calidad del senvicio prestado

wuw

Mo

Comentarios

FIRMA DEL TECNICO

FIRMA Y NOMBRE DEL CLIENTE

Yo Bo. ACY

F-5TM-002
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ANEXO 2

Ejemplo de presentacion grafica del indicador

%de Satisfaccion

Satisfaccion del Cliente

100 /\/
9 //o—-\v .
80
4
70 -
60

20
10
o]
A ol
$§ & & & & & & & &
Meses
—e— Caracas —s— Puerto Ordaz En todo el pais

ion

Yode Sati

Resultados de la Medicion

120

100
80 +— //\_\\:7..</'//‘-><:></.
o1 ~
40
20 -
(o] T T T T T T T T T T T
«5‘”& «5’@ é‘f*& v‘*’& &‘& s T Vé’& 4”& & éfp@ &
Meses

—e— % de tiempo de respuesta adecuado —=— % de satisfaccion del servicio
% de satisfaccion del costo
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INDICADOR DE GESTION TIEMPO DE RESPUESTA CMT

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
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1. DEFINICION: Este indicador busca definir el tiempo estimado en el que el personal estard
disponible para realizar un servicio, es decir, es el tiempo que se necesita para ejecutar los tramites
vinculados al mantenimiento desde la orden de servicio, hasta la reparacion.

2. OBJETIVO: Este indicador pretende definir el tiempo estimado para concretar, planificar y
ejecutar el mantenimiento o reparacién de un equipo.

3. CAMPO DE APLICACION: Aplica al drea de servicio Técnico Posventa CMT (Técnicas de
Construccién y Mineria)

4. RESPONSABILIDADES:
El Gerente de Area de negocio Mineria y Construccién, es el encargado de verificar, controlar y
tomar acciones para alcanzar las metas propuestas.

5. LINEAMIENTOS DEL INDICADOR
5.1. Posibles factores de cambio y/o ajuste: Se modificard cuando:

5.1.1.  El valor méximo se hayan alcanzado.

5.1.2. Los valores y rangos establecidos no se superen en el tiempo esperado.

5.1.3.  Se considere modificar la fuente de informacidn seleccionada.

5.1.4. Se desee modificar el proceso de toma y presentacion de la informacién.

5.1.5. Se desee modificar la frecuencia en la toma de la informacién.

5.1.6. El destinatario de la informacién sea modificado.

5.2. Resultados que provoquen acciones correctivas inmediatas:

5.2.1. En aquellos meses en el que el valor del indicador este por debajo del minimo
establecido, se hard un andlisis de las causas que generaron este comportamiento y se
planificardn, de ser necesario, las acciones a las que haya lugar para devolver el valor
al rango deseado manteniendo registros de las acciones tomadas.

6. FUENTE DE INFORMACION: Serd tomada del sistema SCALA y del reporte Técnico
F-STM-002.

7. FRECUENCIA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION: Mensual, y se procesardn
los resultados, tomando en cuenta la fecha de la orden de compra del servicio y la fecha de
prestacion del servicio estipulada en el reporte técnico. F-STM-002

8. PERSONA RESPONSABLE DEL ANALISIS Y PRESENTACION DE LA
INFORMACION: El Ingeniero de Servicio.

9. PRESENTACION: Los resultados de la informacién procesada se presentardn en el Informe
de Gestién Mensual del Area el cual va dirigido al Gerente General de la empresa con copia al
Gerente del Area. Se representaran utilizando graficos de lineas en los cuales se puede observar el
tiempo que emplea el personal de CMT desde la requisicion hasta la prestacion del servicio en:

9.1. Mantenimientos preventivos.

9.2. Mantenimientos correctivos.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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Coordinador de Seguridad y Gestion Gerente de Posventa
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10. CAPACIDAD REAL DE LOS RECURSOS Y EFICIENCIA: Este indicador pretende medir
si, la capacidad actual del departamento es suficiente para la cantidad de clientes que posee el 4rea.

11. DEFINICIONES:

11.1. Tiempo de respuesta: Es el tiempo en dias, en el cual se da respuesta a la solicitud de
un servicio por parte del cliente, sea preventivo 6 correctivo.

12. COMPORTAMIENTO HISTORICO (TENDENCIAS): No se establecen referencia porque
es la primera vez que se realiza esta medicion. En el Informe de Gestion Mensual se registraran
las tendencias de los resultados de este indicador desde el momento inicial de registro de datos.

13. ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE GESTION.

13.1. Mantenimientos Preventivos:
13.1.1.  Valor actual del indicador: 3 dias
13.1.2. Valor a alcanzar. 1 dia
13.1.3.  Valores minimo que debe tomar el indicador: 3 dias
13.1.4.  Valor miximo que puede tomar el indicador: 1 dia
13.2. Mantenimientos Correctivos:
13.2.1. Valor actual del indicador: 7 dias
13.2.2. Valor a alcanzar: 3 dias

13.2.3. Valores minimo que debe tomar el indicador: 8 dias
13.2.4. Valor miximo que puede tomar el indicador: 1 dia

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M. Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Lauria C.
Gerente de Posventa




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Codigo: Revision:
Atlas Copeo D-STM-004 00
—
R Pg/Pgs Fecha:
INDICADOR DE GESTION TIEMPO DE RESPUESTA |47 16/09/08
CMT
SENTIDO DE CRECIMIENTO

Tiempo de Respuesta (Mantenimientos preventivos)

Dias A

I
an 5 ENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR
Actual 3 @
Meta 1
Maix. 0 . >

Un Ano

Tiempo de Respuesta (Mantenimientos Correctivos)

Dias A

B
Min. 10 "dmssssssssssssssssssssmsmmnns .
Actual 7
Meta 3
Mix. o = >

Un Ano

14. FORMA DE CALCULO:

1 Tiempo de respuesta = Fecha de culminacié n del servicio - Fecha de la Orden de compra del servicio

2.
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Mantenimientos correctivos

Mes:
FECHA Tiempo de
Orden de servicio N Cliente Ordende Reporte respuesta
Servicio Técnico
0| Dias
0| Dias
0| Dias
0| Dias
Promedio: 0

Mantenimientos Preventivos

Mes:
TIECEES Tiempo de
Orden de servicio N° Cliente Orden de Reporte
- il respuesta
Servicio Técnico
0 | Dias
0 | Dias
0 | Dias
0 | Dias
Promedio:
Mantenimiento mantenimiento
\Y (2 . .
correctivo Preventivo
Ene-08 Promedio Promedio
Feb-08
Mar-08
Abr-08
May-08
Jun-08
Jul-08
Ago-08
Sep-08
Oct-08
Nov-08
Dic-08

15. ANEXOS
¢ Anexo 1: Reporte Técnico, “F-STM-002"
e Anexo 2: Ejemplo: Presentacion grafica del indicador.
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ANEXO 1
Reporte Técnico “F-STM-002”
Silastopco ATLAS COPCO VENEZUELA S.A.
I
DEPARTAMENTO DE SERVICIO CMT
REPORTE TECNICO
Cliente: Contacto cliente: Fecha:
Tecnico: Orden de Servicio No.:
|Equipcu: Serial:
IMGdelo Motor: Serial: Horas motor:
IModeIo Martillo: Serial: Horas perforadora:

OBSERVACIONES

Para ser llenado por el cliente:

Caonsidera usted que &l tiempo de respuesia a su solicitud de reparacian fue adecuada:
Quedo safisfecho con el servicio de reparacion realizado:
Considera gue el costo del servicio se ajusta a la calidad del sendicio prestado

Me:
Mo

L)

Comentarios
FIRMA DEL TECNICO FIRMA Y NOMBRE DEL CLIENTE Yo. Bo. ACY
F-STh-002
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ANEXO 2

Ejemplo de presentacion grafica del indicador

Tiempo de Respuesta

Dias
/

0
Y <& <% ?‘9 W N (.OQ,Q o Qf
—e— Mantenimiento correctivo —s— mantenimiento Preventivo
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INDICADOR DE GESTION EQUIPOS OPERATIVOS vs.
INOPERATIVOS CT
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1. DESCRIPCION: Este indicador pretende Contribuir a disminuir el tiempo operacional para
dar respuestas oportunas y rapidas a los cambios y exigencias del cliente.

2. OBJETIVO: Maximizar el nimero de equipos operativos mensuales para los convenios de
servicio, controlando el incremento de equipos inoperativos.

3. CAMPO DE APLICACION: Aplica al drea de servicio Técnico Posventa CT (Técnica de
Compresores)

4. RESPONSABILIDADES:

El Gerente de Posventa es el encargado de verificar, controlar y tomar acciones para alcanzar las
metas propuestas.

El andlisis de la informacién serd responsabilidad del Ingeniero de Servicios en Caracas.

Cada Ingeniero de Servicio de sucursal es el encargado de actualizar la base de datos de su regién
que alimenta los datos de este indicador.

Los Técnicos y personal administrativo de servicio son los responsables de mantener actualizada la
informacion.

5. LINEAMIENTOS DEL INDICADOR
5.1. Vigencia: El indicador tendrd vigencia de un afio, transcurrido este tiempo se revisard y
podra seguir vigente o cambiado dependiendo del logro o no del objetivo o metas
5.2. Posibles factores de cambio y/o ajuste: se modificara cuando:

5.2.1. El valor méximo se hayan alcanzado.

5.2.2.  Los Valores y rangos establecidos no se superen en el tiempo esperado.

5.2.3. Se considere modificar la Fuente de informacion seleccionada.

5.2.4. Se desee modificar el Proceso de toma y presentacion de la informacion.

5.2.5. Se desee modificar la Frecuencia en la toma de la informacién.

5.2.6. El Destinatario de la informacién sea modificado.

5.3. Resultados que provoquen acciones correctivas inmediatas:

5.3.1. En aquellos meses donde el porcentaje (%) de equipos inoperativos sobrepase el
valor del 10% (>10%), se hard una andlisis de las causas que generaron este
comportamiento y se planificaran, de ser necesario de acuerdo al andlisis, las
acciones a las que haya lugar para devolver el valor al rango deseado manteniendo
registros de las acciones tomadas.

6. FUENTE DE INFORMACION:
6.1. Informacion sobre la operatividad de los equipos reportada en el F-STI-008.
6.2. Llamada telefonica realizada directamente al cliente.
6.3. Ordenes de servicio de actividades ejecutadas a los equipos.

7. FRECUENCIA DE RECOLECCION DE LA INFORMA CION: Mensual.
7.1. Se recopilard la informacién registrada en el Archivo “Control Clientes Convenio”
referente a la Operatividad de los Equipos.
7.2. Se efectuara la revision en el sistema SCALA del cierre de érdenes de servicio del mes en

curso.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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8.

PERSONA RESPONSABLE DEL ANALISIS Y PRESENTACION DE LA

INFORMACION: El andlisis de la informacién serd responsabilidad del Ingeniero de Servicio
Posventa Caracas y la presentacion serd responsabilidad del encargado de preparar el Informe de
Gestioén

9.

PRESENTACION: La informacién serd presentada a través del informe de Gestiéon mensual, y

se representard por medio de gréficas que expresen la informacién procesada.

10.

11.

12.

13.

9.1. Gréficos de lineas donde se indique el % de equipos operativos y el % Equipos
inoperativos, para visualizar la tendencia
9.2. Grifico circular, donde se observen las proporciones mensuales.

CAPACIDAD REAL DE LOS RECURSOS Y EFICIENCIA: Se cuentan con las
herramientas para realizar la recopilacion de la informacién, evidenciada en un cuadro de Excel
mostrado a continuacién y fécil de entender. Los datos que alimentan esta informacién son
tomados de documentos que forman parte de la actividad del responsable de analizar la
informacion.

DEFINICIONES:

11.1. Total equipos: Sumatoria de todos los equipos bajo la modalidad convenio.

11.2. Total equipos sin datos: Sumatoria de aquellos equipos cuya informacién no fue
actualizada para el momento de registro de la informacién.

11.3. Total equipos operativos: Sumatoria de todos los equipos que se encontraban
operativos para el momento de registro de la informacion.

114. Total equipos inoperativos: Sumatoria de todos los equipos que se encontraban
inoperativos para el momento de registro de la informacién.

COMPORTAMIENTO HISTORICO (TENDENCIAS): No se establecen referencia porque
es la primera vez que se realiza esta medicion

ESTADO, UMBRAL Y RANGO DE GESTION.

13.1.  Valor actual del indicador: 63% de equipos operativos al mes.

13.2. Valor a alcanzar. 80% de equipos operativos al mes

13.3. Valor minimo que debe tomar el indicador: 60 % de equipos operativos al mes.
13.4. Valor mdximo que puede tomar el indicador: 100 % de equipos operativos al mes
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14. SENTIDO DE CRECIMIENTO:

% De Equipos operativos al mes
Valor A

Méx- 100% E SIS EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESR

Meta 80 %
Actual 63 % I
Min. 60% "HeEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENEED

»
»

Un Atfio

15. FORMA DE CALCULO:

) ) ) ) total equipos inoperativos
15.1. % equipos inoperativos / existentes = quip p

total equipos
total equipos sin datos

15.2. % equipos sin data / existentes =

total equipos

15.3.

total eti:)l'i:;los to?al to?al %. q % - “asin
equipos  sin equlp.os - equlpqs opefratlvos 1nop.erat1vos flata
datos operativos inoperativos /existentes /existentes /existentes

Centro

Valencia

Maracaibo

Pto. La Cruz

Pto. Ordaz

TOTAL 0 0 0 0 - - -

16. ANEXOS

e Anexo l: Ejemplo de representacion Grafica del indicador
¢ Anexo 2: Formulario de operatividad de Clientes Convenio

ANEXO 1
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Ejemplo de representacion Grafica del indicador

Operatividad de Equipos (Sep 08)

Equipos sin
data, 28

_ Equipos
Equipos operativos, 65
inoperativos, 8

m Equipos sin data @ Equipos operativos @ Equipos inoperativos

Operatividad de Equipos

90

80 —

o N~

R 50 Py

30 /\// 5
20

10 *4‘2%.———.—@
O T T T T T

Meses

‘ —ae— Equipo Operaticos —=— Equipos Inoperativos —a— Equipos sin data
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ANEXO 2
Formulario de operatividad de Clientes Convenio
F-STI-008
|
Adlas L OPERATIVIDAD DE EQUIPOS CLIENTES CONVENIO %
I
ClUDAD CIUDAD
HEE B 7 [ & ] 0 [ [ [E
5
=
L
g
&
Equipos 3
£
£
ARG “le]-]- =l=lelcle]elzel=]=]=]z]a]a]alelalels]s]clale]=]la]e]a]s]z]s o]
Z008
EI'I!TE-
e
Adarzn
Al
Mayo
Junigy
Julg
Aty
EapdEmone
Cclubre
Hovembre
Cilci=mizre
200
Ener| [ | PP PPy
F-STI-008 ILevends | |[Equipz Dperativo -E-:dipc Incperatvo |
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PLAN DE LA CALIDAD DE SERVICIOS
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1. OBJETIVO:
Especificar cudles procesos, procedimientos y recursos asociados se aplicardn, por quien y
cuando, para cumplir los requisitos del proceso de prestacion de servicio Posventa.

2. ALCANCE:
Este documento abarca desde la existencia de una requisicion hasta el andlisis de control por la
direccién de la prestacion del servicio.

3. RESPONSABLES:
El Coordinador de Seguridad y gestion de la Calidad es el responsable de velar por el adecuado
registro de las acciones establecidas en el plan de calidad.

4. COMENTARIOS
4.1. Los registros descritos en el plan de calidad aplicaran dependiendo del area de negocio,
sea CMT o CT.
4.2. Al final del plan de mantenimiento, se anexa una lista con la codificacién y nombre de
los procedimientos, formularios y documentos generales necesarios para la prestacion
del servicio.
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DIAGRAMA
DE FLUJO

ACTIVIDADES

REFERENCIAS

RESPONSABLES

CARACTERISTICAS

REGISTROS

REQUISITOS

FRECUENCIA

o )
N

)

)

1. Solicitud de
servicio

® Personal de mercadeo y
ventas

® Personal de posventa

® Gerentes de dreas de
negocio

® Gerente de posventa

® Gerente general

o Se efectiia via telefonica, fax,
correo electrénico, y a través de
visitas de los representantes de

ventas y/o ingenieros de servicio.

® En algunos casos se suministra
asesoria telefonica gratuita.

e Solicitud de Orden de
servicio 6

e Formulario de asesoria
técnica via telefonica F-
ST-006

Los establecidos en
el P-ST-003

Cada solicitud de
servicio

2. Elaboracién y
revision de las
cotizaciones 6
convenio de
servicio

Sistema SCALA

® Personal de posventa

® Gerentes de dreas de
negocio

® Gerente de posventa

® Se pueden elaborar en el
formato de Word 6 en SCALA

e Cotizacién 6
® Propuesta convenio de
servicio

Lineamientos del
grupo Atlas Copco,
Base de datos “The
way we do things”
(La forma como
hacemos las cosas)

Cada solicitud servicio

3. Aceptacién de
la cotizacién 6
convenio de
servicio y
validacién con la
cotizacion

Procedimientos de
servicio técnico
P-STI-001
P-STI-003,
P-STI-004,
P-STI-005,
P-STM-001
P-STM-003
P-STM-004

® Personal de Posventa
® Representante de Ventas

 Se pueden recibir via
electrénica por un correo, fax,
llamada telefénica o
personalmente, verifica el
contenido de la cotizacion contra
la orden de compra

® Orden de compra 6

e Firma de convenio de
servicio 6

® Carta de compromiso

® Cldusula convenio de
servicio F-STI-018

Los establecidos en
los procedimientos
de Servicio técnico

Con cada aceptacion de
oferta o convenio de
servicio

4. Asignacién de
recursos

Provision de recursos,
Evaluacién de
competencias y
Formacién P-RH-003
infraestructura,
P-ST-002

P-ST-001

® Personal Gerencial
® Personal de RRHH

® Reuniones de gerencia,

® Programa de capacitacion,

® Evaluacién de competencias,
o Infraestructura apropiada

e Minutas de reunion,
¢ F-RH-009

e F-RH-008

e F-RH-010

e F-RH-007

¢ F-RH-006

e F-RH-011

® Registros de
mantenimiento de
infraestructura,
herramientas y equipos de
taller Y calibracion de
equipos

Los que disponga la
gerencia de servio.
Los establecidos en
los procedimientos
de RRHH

Periddica
Reuniones de gerencia
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DIAGRAMA DE

ACTIVIDADES REFERENCIAS RESPONSABLES CARACTERISTICAS REGISTROS REQUISITOS FRECUENCIA

FLUJO
Procedimientos servicio
5. Establecer posventa
condiciones de la P-STI-003, * Personal de Rosvema ® Se abre un ACV-50 * ACV-50 Los establecidos en los ..
L P-STI-004, ® Gerentes de areas de ) e F-STI-005 . Cada Solicitud
Orden de Servicio/ . ® Se efectia la propuesta De procedimientos de
lanificacién del P-STI-005, negoclo acuerdo al tipo de equipo * F-STI-006 servicio técnico aprobada.
Eervicio P-STM-003  Gerente de posventa P quipo- © F-STI-019
P-STM-004
Manuales de equipos
Procedimiento de
L. Compras 4
F-LO-
/ \ r6e u:;g?n/lg i:mo P-LO-001 ® Personal de posventa e F-LO-005 en el caso de : Soli(c)it?l?is d(; cotizacién
6 p y Procedimiento Servicios | ® Gerentes de dreas de productos Atlas Copco y 9 Los establecidos en los | Durante la prestacion
de obra externa y . .. N ® Evaluacién de L .
. contratados externamente | negocio. ® Solicitud de cotizacién 6 F-LO- procedimientos del servicio
evaluacién de P-STI-007 ® Gerente de posventa 005 para otros proveedores Proveedores
-STI- v .
proveedores Evaluacion de ® F-STI-021
proveedores P-GC-006
® Puede efectuarse de dos
Procedimiento de maneras: P Los establecidos en el
7;0 d;ll“‘l:(r)lssporte de despacho de mercancia e Jefe de Logistica 1. Usando un servicio de : S fgaggela ° procedimiento de Er;lriifuilt(()jjsriaﬂzge
P P-LO-003 encomienda. e despacho de mercancia P P
2. Utilizando un transportista
Procedimiento de
/ 8\ 8. Recepcion e ;c-fg(-:(l)%réde mercancia o Jefe de Logistica e Se realiza la inspeccion al * F-LO-002 Los establecidos en la | Cada llegada de
k / inspeccion de Procedimiento Control de | ® Técnicos de servicio momento de recibir la * F-LO-003 orden de compra del material o culminacién
materiales producto no conforme P-  Gerente de posventa. mercancia, e F-STI-001 producto o servicio del servicio
LO-004
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DIAGRAMA DE

FLUJO ACTIVIDADES

REFERENCIAS

RESPONSABLES

CARACTERISTICAS

REGISTROS

REQUISITOS

FRECUENCIA

9. Ejecuta el servicio

e Instrucciones, planes y
manuales de
mantenimiento de
equipos.

* P-STI-009

® Ingeniero de Servicio
® Técnicos

e El técnico ejecuta el
mantenimiento y elabora
la orden de servicio 6
reporte técnico

® F-STI-003 6
* F-STM-002
® F-STI-002
® F-STI-012
* F-STI-013
* F-STI-014
® F-STI-022
® F-STI-025

Estipulados en la
propuesta de convenio y
manuales de
mantenimiento

Durante la prestacién del
servicio

10. Inspeccién del
cliente

® Asignado por el cliente

e El cliente verifica el
funcionamiento del
equipo y procede a firmar
la orden de servio 6
reporte técnico

® F-STI-003 6
* F-STM-002
Aceptada

Estipulados en la
propuesta de convenio y
manuales de
mantenimiento

Cada mantenimiento de
equipo

® Procedimientos de
servicio técnico

® F-STI-003 6

Estipulados en la

P-STI-003, ® Ing. De Servicio 6 * Verifica que lo declarado | * F-STM-002 aceptada ropuesta de convenio
11. Inspeccion del P-STI-004, & . en la orden de servicio 6 e F-STI-005 prop ’ Cada mantenimiento de
S ® Coordinador de P . manuales de .
servicio posventa P-STI-005, .. reporte técnico se realizo | ¢ F-STI-007 - equipo
servicio Posventa. - . mantenimiento y
P-STM-003 segtin lo estipulado e F-STI-008 rocedimientos
P-STM-004 e F-STI-011 P ’
o Ingeniero de servicio, . Puec,le.ser aplicada via Estlpul.adf)s en los
P telefénica por personal ® Encuesta de procedimientos de
ey ® Gerentes de dreas de . . . . ) . NP
12. Medicién de . 2 administrativo del drea o satisfaccion del cliente | servicio técnico .. .
. L ® Encuesta negocioy /6 Cada servicio realizado
satisfaccion oP | personalmente una vez posventa P-STI-003
der_sop ;: " completada la orden de ¢ F-STM-002 P-STI-004
admunstrativo servicio P-STI-005
o Coordinador de e Se efe:ctua la facturac1'on Estlpule}dos en eil
13. Facturacién del servicio Posventa en el sistema y se remite instructivo de cémo
_— e Sistema “SCALA” . el juego de facturas a ® Factura elaborar la factura en Cada servicio realizado
servicio ® Asistente
Administrativo finanzas para procesar el SCALA.
pago 1-LO-005
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DIAGRAMA DE
FLUJO

ACTIVIDADES REFERENCIAS RESPONSABLES CARACTERISTICAS REGISTROS REQUISITOS FRECUENCIA

e Control y
seguimiento de los
objetivos de la
calidad,

® Procedimiento

/ \ revision por la ® Minuta de reunién,  Los estipulados en el

direccién o Informe mensual de las | Procedimiento revisién
14. Evaluaciény | P-DI-001 * Gerente de Posventa e Se efecttia para cada reunién de | dreas por la direccién

k / andlisis ¢ Indicadores de ® Gerente de dreas de negocio | gerencia * F-DI-001 ® Los establecidos en
gestion o F-DI-002 los indicadores de

* D-STI-002 gestion

* D-STI-003

e D-STI-004

¢ D-STM-002

¢ D-STM-003

* D-STM-004

Nota: Los registros descritos en el plan aplicardn de acuerdo al drea de negocio que efectie el servicio.

En cada Comité

LEYENDA: [‘] O I:I ﬂ

Operacion e

.2 Operacion Inspeccion Transporte
Inspeccion
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Séanchez J.
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ANEXO 1:

Lista de cédigo y nombre de los documentos

CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO

ACV-50 Pedidos de clientes

D-STI-002 Indicadores de gestion: Satisfaccion al cliente

D-STI-003 Indicador de gestion: Equipos operativos vs. Inoperativos
D-STI-004 Indicador de gestion: Service variance

D-STM-002 Indicadores de gestion: Satisfaccion al cliente

D-STM-003 Indicador de gestion: Service variance

D-STM-004 Indicador de gestién: Tiempo de respuesta

F-DI-001 Formulario revision por la direccién
F-DI-002 Formulario Control y seguimiento de los objetivos de la calidad
F-LO-001 Formulario Control de Transporte/Despacho
F-LO-002 Formulario Verificacién de Materiales
F-LO-003 Formulario Gestion de Reclamos
F-LO-005 Requisicién de compra
F-RH-006 Evaluacién de Desempefio
F-RH-007 Deteccion de Necesidades de Formacion
F-RH-008 Plan Anual de Formacién
F-RH-009 Registro de Formacion Interna
F-RH-010 Solicitud de Formacién No Programada
F-RH-011 Evaluacién de Formacién
F-ST-006 Formulario accesoria técnica via telefénica
F-STI-001 Formulario Recepcién de Equipos
F-STI-003 Formulario Orden de Servicio
F-STI-005 Formulario control de entrega de datos mensuales por clientes convenio
F-STI-006 Formulario estimacion de actividades del mes fixed price
F-STI-007 Formulario Historial de Mantenimiento de Equipos Clientes Convenios
F-STI-008 Formulario Operatividad de Equipos Clientes Convenio
F-STI-011 Formulario Novedades Clientes Convenio
F-STI-012 Formulario planes de mantenimiento para compresores modelo GA
F-STI-013 Formulario planes de mantenimiento para compresores modelo ZR
F-STI-014 Formulario planes de mantenimiento para compresores modelo ZT
F-STI-018 Clausula Convenio de Servicio
F-STI-019 Formulario Cronograma De Actividades GNV
F-STI-021 Formulario Evaluacién De Talleres Autorizados
F-STI-022 Formulario Planes De Mantenimiento Para Compresores Modelo SF
F-STI-025 Formulario Planes De Mantenimiento Para Compresores Modelo XA
F-STM-001 Formulario Reporte Técnico De Visita
F-STM-002 Formulario Reporte Técnico
I-LO-005 Instructivo Elaboracién De La Factura En SCALA.
P-DI-001 Procedimiento Revision Por La Direccién

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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CODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO

P-GC-006 Evaluacién de Proveedores

P-LO-001 Procedimiento De Compras

P-LO-002 Procedimiento De Recepcidon De Mercancia

P-LO-003 Procedimiento De Despacho

P-LO-004 Procedimiento Control De Producto No Conforme

P-RH-003 Evaluacién y Formacion de Personal

P-ST-001 Procedimiento Control De Equipos Y Herramientas De Medicién Y Ensayo
P-ST-002 Procedimiento Mantenimiento De Herramientas Y Equipos De Taller
P-STI-001 Procedimiento Comercializaciéon Y Venta De Repuestos CT

P-STI-003 Procedimiento Comercializacién De Servicio Técnico Fixed Price
P-STI-004 Procedimiento Convenio De Servicio Compresores De Aire CT

P-STI-005 Procedimiento Mantenimiento De Compresores De Gas CT

P-STI-007 Procedimiento Talleres Autorizados Servicios Posventa

P-STI-009 Procedimiento Plan De Mantenimiento A Compresores

P-STM-001 Procedimientos Comercializacion Venta De Repuestos Y Consumibles CMT
P-STM-003 Procedimiento Fixed Price Cmt

P-STM-004 Procedimientos Convenio Mano De Obra CMT
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ANEXO A-1
Base de Datos ISO 9000 Atlas Copco Venezuela, S.A.
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD DE ATLAS b
COPCO VENEZUELA, S.A.

= Desarrollar un Sistema de Geslién de la Calidad basado en la Norma
Venezolana COVENIN 9001:2000

@ = Desarrallas un Sistema de Capacitacién del Personal
= Desarrallar un Sistema de Medicion de la Satisfaccion del Cliente
= Desarrollar un Sistema de Indicadores de Gestion para Monitorear el
Desempefio Operativo de la Organizacidn

BNEoe8 pocaasald

Aprobados el 14-08-07

Stasopes
— F
= <) (&5 1)[ <) [RlamAche ) (Offce HE=




ANEXO A-2
Base de Datos ISO 9000 Atlas Copco Venezuela, S.A.
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ANEXO A-3
Base de Datos ISO 9000 Atlas Copco Venezuela, S.A.

Listado Maestro de Documentos
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Los formularios del procedimiento son de uso referencial. Para descargarlos dirigirse al drea de formularios.
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos a seguir para realizar la adquisicién de productos a proveedores
nacionales e internacionales

2. ALCANCE

Abarca a todas las actividades que se desarrollan desde que se realiza un pedido de un producto que
no esta en stock, hasta que se le da entrada al sistema, y aplica a todas las operaciones de compras

locales y en el extranjero hechas en Atlas Copco Venezuela, S.A.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1. ACV-50 (Pedidos de cliente): Formato realizado en el sistema SCALA en el cual se
registran los datos inherentes a las érdenes de compra emitidas por los clientes.

3.2. ADQUISICION DE IMPORTACION: Es el proceso por medio del cual se compran
productos a proveedores extranjeros.

3.3. ADQUISICION NACIONAL: Es el proceso por medio del cual se compran productos a
proveedores locales.

3.4. AIR WAY BILL (AWB): Es el documento de transporte de la mercancia por via aérea.

3.5. BACK-ORDER (B/O): Es el registro de la orden de compra de un cliente para un
producto que no existe en stock.

3.6. BILL OF LADING (B/L): Es el documento de transporte de la mercancia por via
maritima.

3.7. BLM: Business Line Manager. (Gerente de Area de Negocio)

3.8. COMPRADOR: Esta conformado por los siguientes cargos: Coordinador de logistica
CT, Coordinador de logistica CMT y Coordinador de logistica INDENT.

3.9. INDENT ORDER: Es una orden de compra internacional, en la cual Atlas Copco
Venezuela, S.A. sirve de intermediario entre el cliente y la fabrica sin intervenir en los
trdmites de cancelacion y nacionalizacion del producto.

3.10. LISTADO DE BACK-ORDER DIARIO: Listado que refleja los nimeros de partes
solicitados por los clientes.

3.11. LISTADO DE BACK-ORDER SUPERIOR AL STOCK: Listado de Back-Order de
cliente que no hay en Stock ni pedidos a fabrica.

3.12. LISTADO DE MAXIMOS Y MINIMOS: Listado que refleja los ndmeros de parte a ser
pedidos a fabrica de acuerdo al programa de méximos y minimos del Sistema SCALA.
3.13. NUMERO AAD: Es el c6digo de autorizacién de adquisicién de divisas asignado por

CADIVL

3.14. NUMERO ALD: Es el c6digo de autorizacién de liquidacién de divisas asignado por
CADIVL

3.15. NUMERO DE PARTE: Es el codigo numérico de diez digitos asignado a todos los
productos producidos por el Grupo Atlas Copco.

3.16. PEDIDOS DE IMPORTACIONES: Son las Ordenes de compra emitidas por Atlas
Copco Venezuela, S.A. a proveedores extranjeros.

3.17. PERSONAL DE VENTAS: Estd conformado por los siguientes cargos: Gerentes de
Areas de negocio, coordinadores de dreas de Negocio y sucursales.

3.18. PERSONAL ADMINISTRATIVO DE SERVICIO: Estd conformado por los
siguientes cargos: Gerente de servicio, Gerente de sucursal, Ingeniero de servicio, Jefe de
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Taller, Coordinadores de servicio y posventa, Jefe de Almacén (Valencia) y asistente
administrativo de servicio.
3.19. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las
tres divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel
mundial.
3.20. REQUISICION DE COMPRA (F-LO-005): Es el formato que se utiliza para originar
un pedido de importacién o adquisicidon nacional tanto de mdquinas, equipos y repuestos,
No kardex y reposicién de Stock
3.21. STOCK: Designacioén genérica del inventario de productos existentes en almacén.

RESPONSABLES

El Jefe de Logistica es el responsable de supervisar todas las actividades de adquisiciones de
importacién de velar por el cumplimiento del presente procedimiento.

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: | Adquisiciéon de Importacion: Por Requisicion de Compra
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ENTRADA

SALIDA

ORIGEN

INSUMO

RESPONSABLE

Jefe de Logistica

ACTIVIDAD
1. Llenael F-LO-005 segin instructivo
de requisicién de compra F-LO-005

PRODUCTO CLIENTE

Departamento de Orden de PR .
mercadeo o taller Compra y Personal de Vc;ntas y |2~ Enviaoriginaly copia al comprador F-LO-005 Comprador
s ersonal
de servicio oferta adnu'l;istraﬁvo de Nota: El F-LO-005 debe ser aprobado por
servicio el BLM correspondiente.
Jefe de Logistica Jefe de Logistica |3-  Procede a registrar la informacion del
pedido en SCALA. El sistema asigna
un nimero de pedido.
4. Envia el pedido a la fabrica
correspondiente por LOTUS NOTES.
5. Verifica la solicitud a fabrica
6.  Ejecuta los tramites para la obtencién
P ld de divisas.
ventas y personal | F-LO-005 7. Archiva el original del F-LO-005 v pe ;45 4 fabrica |Atlas Copeo
> Y Pers Comprador devuelve copia al personal de ventas
administrativo o Taller que lo realiza, con el nimero
de pedido asignado.
8. Otorga nimero de AAD a la planta
de origen autorizando el envio.
Nota: Cuando las compras no se realicen
con Dolares procesados a través de
CADIVI los pasos 6, 8 y 18 no se cumplen
Jefe de Logistica Pedido a Jefe de Logistica |9. Despacha .l? mercanc.l'a con la Mercancia y Atlas Copco
C J fabrica Fabrica Proveedora doct_lmentacwn respectiva de la documentacion Venezuela,
omprador fabrica proveedora a Venezuela S.A.
Jefe de Logistica P 10. Recibe los documentos de| .. Plgmllg} de
Mercancia y . L. liquidacién de
- o Agente Aduanal importacion para comenzar los ) Comprador
Fabrica documentacién gravdmenes a
procesos de aduana
Proveedora cancelar

Pasante ISO

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

Rivero A.

REVISADO POR:

Coordinador de Seguridad y Gestion
de la Calidad

APROBADO POR:
Torres Freddy
Jefe de Logistica
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PROCEDIMIENTO: | Adgqg
ENTRADA

ORIGEN

INSUMO RESPONSABLE

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

SALIDA
PRODUCTO CLIENTE

Jefe de Logistica Recibe via fax el monto de los
gravimenes a cancelar a tesoreria
nacional por concepto de
Planilla de importacion.
Agente Aduanal | liquidacién de 12. Asigna a cada embarque un nimero | Gravdmenes Agente
gravdmenes a Comprador de importacion. cancelados Aduanal
cancelar 13. Envia carta de autorizacién al banco
para cancelar los gravamenes de la
planilla de liquidacién enviada por el
agente aduanal
Jefe de Logistica 14. Despacha la mercancia al Almacén
Central, con copia de la
documentacion.
15. Envia original de los documentos al
comprador.
Gravamenes Mercancia y Atlas Copco
Agente Aduanal Nota: La documentacion esta representada i Venezuela,
Comprador cancelados por: Pagos a terceros, documentos de documentacidn S.A.
nacionalizacién y factura.
Nota: Cuando el responsable del proceso
lo considere necesario la mercancia viajara
a la sucursal en el transporte del agente
aduanal.
Jefe de Logistica 16. Recibe la  mercancia  segun
Indicados en el procedimiento  “ Recepcion de
procedimiento de Mercancia”
recepcion de 17. Envia la  documentacién  al
Mercancia y mercancia comprador de ser necesario. Coordinador
Agente Aduanal . : - Documentos .
documentacién 18. Copia los documentos para realizar el de Tesorerfa
cierre  de importacion para la
Comprador consignacion del ADL.
19. Entrega los originales al coordinador
de tesoreria
Jefe de Logistica 20. Registra los costos de las Costos
D Coordinador de importaciones con la informacién .
ocumentos p . registrados Comprador
Comprador Tesoreria enviada por el comprador. Expediente
21. Arma el expediente
Jefe de.Loglstlca _ Jefe de Logistica 2. Archiva ¢ expediente por el | Cierredela Atlas Copco
Coordinador de Expediente . . ) Venezuela,
. Comprador correlativo de importacién compra
Tesoreria S.A.

PROCEDIMIENTO: | Adg

ENTRADA

ORIGEN

Sistema SCALA

INSUMO

Listado

uisicion de Importacion: por Listado de Maximos

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Jefe de Logistica

Comprador

ACTIVIDAD

Recibe el listado revisado por el
coordinador de mercadeo de
repuestos.

Sigue los pasos del 3 al 7 y del 8 al
22 del procedimiento de adquisicién
de importacién: por requisicion de
compra.

Minimos

SALIDA
PRODUCTO CLIENTE

Los indicados en

el cuadro

Atlas Copco
Venezuela,
S.A.

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Torres Freddy
Jefe de Logistica
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PROCEDIMIENTO: | Adquisicion de Importacion: por Listado de Back Order Diario

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SALIDA

ENTRADA

ORIGEN

INSUMO RESPONSABLE

Jefe de Logistica

ACTIVIDAD
1. Llena un ACV-50.

PRODUCTO

CLIENTE

Venezuela, S.A.

6 lo carga directamente en el portal
de fébrica.

5. Sigue los pasos del 5 al 6 y del 8 al
22 del procedimiento de adquisicién
de importacién: por requisicion de
compra.

Nota: los responsables de llenar este Atlas Copco
Clientes Requisicién | Personal autorizado form;;to varfan ge cargo dependiendo de la ACV-50 Venezuela,
Atlas Copco sucursal S.A.
Venezuela, S.A. ’
Jefe de Logistica Jefe de Logistica 2 5;1 ;;:l l(l;ctf d(éfs:erfrigo glétnAigue :
listado es generado por los ACV-50.
3. Procede a registrar la informacién del
pedido en SCALA. El sistema asigna
un nimero de pedido.
P.e rsonal 4. Envia el pedido a la fébrica |Los indicados en Alas Copco
autorizado Atlas ACV-50 . Venezuela,
correspondiente por LOTUS NOTES el cuadro
Copco Comprador S.A.

PROCEDIMIENTO: | Adquisiciéon de Importacion: por Ordenes Indent

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
Departamento de Jefe de Logistica 1. Realiza una Requisicion INDENT
INDENT ORDER segin el instructivo de INDENT
Personal de ventas
metcadeo o aller | ORDER versonal Orden de compra INDENT. ORDER | Comprador
administrativo 2. Envia original y copia al comprador
P 3. Procede a registrar la informacién
Jefe de Logistica del pedido en SCALA. El sistema
Personal de ventas . P .
INDENT asigna un nimero de pedido. . A
y personal . . .. | Pedido a fabrica |Atlas Copco
L . ORDER 4.  Procede a ingresar la informacion
administrativo Comprador . P
directamente en el portal de fabrica
5. Verifica la solicitud a fabrica
Pedido a P p e N,
Comprador fabrica Fabrica proveedora | 6.  Envia notificacion al comprador Notificacién 1 | Comprador
Jefe de Logistica 7. Notifica al cliente que la orden ha
sido colocada para que este inicie
Fébrica proveedora | Notificacién 1 los tramites de nacionalizaciéon y | Notificacion 2 Cliente
Comprador pago directo de la mercancia a la
fabrica proveedora.

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

Rivero A.

REVISADO POR:

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Torres Freddy
Jefe de Logistica
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ENTRADA

ORIGEN

INSUMO RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO: | Adquisicion de Importacion:

por Ordenes Indent

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

SALIDA

PRODUCTO

CLIENTE

. Cancela a fabrica el o los productos Cancelacién de la | Fabrica
Comprador INotificacién 2 Cliente 9. Envia los soportes de cancelacién compra roveedora
electrénicamente al comprador P P
10. Notifica al comprador la cancelacién N,
P . .| Notificacién 3
L. 11. Envia por correo la copia de la guia Comprador
Cancelacién Al p
. Fébrica proveedora aérea o el B/L.
Cliente de la compra = =
12. Despacha la mercancia con la| Mercanciay Cliente
documentacion respectiva al cliente. | documentacién
Jefe de Logistica | 13 Archiva Ia notificacién junto con la Atlas Copco
Fabrica proveedora |Notificacién 3 orden INDENT para su control Fin de la compra | Venezuela,
Comprador 14. Notifica a finanzas. S.A.

PROCEDIMIENTO: | ADQUISICION NACIONAL: POR REQUISICION DE COMPRA
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ENTRADA

ORIGEN

INSUMO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

SALIDA

PRODUCTO

CLIENTE

Departamento de
mercadeo o taller
de servicio

Informacion

Jefe de Logistica

Personal de ventas y
personal
administrativo

1.
2.

Realiza un F-LO-005
Envia original y copia al
comprador

Nota: Esa informacién puede ser la
oferta y orden de compra,

F-LO-005

Comprador

Jefe de Logistica

Personal de
ventas y personal
administrativo

F-LO-005

Jefe de Logistica

Comprador

3.

10.

Consulta por via telefénica o
fax con cada proveedor local
los precios por cada pieza
Recibe y estudia
cotizaciones.

Selecciona al proveedor segin
los criterios de: tiempo de
entrega, precio y calidad del
producto.

Transcribe el N° correlativo de
la Orden de compra

Transmite via fax la orden de
compra al proveedor local.
Archiva copia de la orden de
compra.

Procede a  registrar la
informaciéon del pedido en
SCALA.

Devuelve copia al personal de
ventas o Taller que realiza el F-
LO-005, con el ndmero de
pedido a proveedor asignado

las

Orden de
Compra

Fabrica
proveedora

Jefe de Logistica

Comprador

Orden de
Compra

Fabrica Proveedora

11.

Despacha la mercancia con la
documentacién respectiva de la
fabrica proveedora al almacén

Mercancia y
documentacién

Atlas Copco
Venezuela,
S.A.

Pasante ISO

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

Rivero A.

REVISADO POR:

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Torres Freddy
Jefe de Logistica
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PROCEDIMIENTO: | ADQUISICION NACIONAL: POR REQUISICION DE COMPRA
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ENTRADA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE

SALIDA

ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

Jefe de Logistica

Indicados en el

12. Recibe la mercancia segin
procedimiento “Recepcién de
Mercancia”.

13. Entrega el original de la orden
de compra al proveedor.

o 14. Envia la documentaciéon al
procedmy/ento de comprador.
recepmon}de Nota: la  documentacién  esta
mercancia representada por: Original de Ia
Factura, Copia de la orden de
compra y nota de entrega.
Fabrica Mercancia y Jefe de Logistica 15. c/l%rchlva la colpla de lgs Mercancia Atlas Copco
Proveedora. documentacién ocumentos en 1a carpeta ce reglst.rada en el Venezuela,
Orden de compra locales con la Sistema SA
copia del formato de o
Verificacion de Materiales y
demads documentos si hubiese.
Comprador 16. Se entrega al Coordinador de

Tesoreria El original de la
Factura del proveedor con la
copia de la Orden de Compra y
la nota de entrega

17. Da entrada de la mercancia al
sistema SCALA con la factura
del proveedor nacional

Coordinador de
Tesoreria

PROCEDIMIENTO: | ADQUISICION NACIONAL: POR LISTADO DE BACK ORDER DIARIO
ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

ORIGEN

. 1. Llena un ACV-50.
Personal autorizado Atlas Copco
. s Nota: los responsables de llenar este
Clientes Requisicién Atlas Copco . . ACV-50 Venezuela,
formato varfan de cargo dependiendo
Venezuela, S.A. S.A.
de la sucursal.
Jefe de Losfsti 2. Emite el listado de B/O diario, el
. ete de Logistca listado es generado por los ACV-50. L Atlas Copco
Personal autorizado . Los indicados en
ACV-50 3. Sigue los pasos del 3 al 17 del Venezuela,
Atlas Copco C d rocedimiento de adquisicién Nacional: el cuadro S.A
Venezuela, S.A. omprador p . q
por requisicién de compra.

PROCEDIMIENTO: | ADQUISICION NACIONAL: POR LISTADO DE MAXIMOS Y MINIMOS
ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE PRODUCTO CLIENTE

ACTIVIDAD

Jefe de Logistica 3. Recibfz el listado revisado por el

coordinador de  mercadeo de Adlas Copco

Sistema SCALA Listado re%puestos. Los indicados en Venezuela,
4. Sigue los pasos del 3 al 17 del el cuadro
Comprador S S S.A.

procedimiento de adquisicion

Nacional: por requisiciéon de compra.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres Freddy
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Jefe de Logistica

de la Calidad
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6. FLUJOGRAMAS

FLUJOGRAMA N¢ 1 1 Adquisicion de importaciéon Por requisicion de Compra

Personal de
ventas y
persona

administrativo
ACV

INICIC

(1) Realiza un
ACV-12

Coordinad Personal
or de de
tesoreriz  almacér

Comprador Fabrica REEiiE Notas
aduanal

(2) Registrale
—» informacion er
SCALA

(3) Asigna e
numero de pedidc

(4) Enviael
pedido a fabrice
(5) Verifica la
solicitud a fabrice
(€) Tnicialos
tramites para le
obt:_nqén de Cuando las
livisas compras nc
_ se realicen
(_7)_ Archiva el con délares
original del ACV- procesados
1‘_ y devuelve por CADIV
copia al persona las
de ventas o taller actividades
€8y 17 nc
(8) Otorga e se efectar
namero de AAD 2 rf&irc':;?\sc?:‘;':\ Ila' (1C) Recibe Iz
la planta de origer —¥ 0 bl mercanciay le
autorizando e Kocumenteciel documentaciér
envic =
(12) Recibe e A
monto de '°sa (1) Inicia los
|« procesos de
cancelar por aduana
concepto de
importacior
(12) Asignae
numero de !
importacior
(15) Despacha la
mercancia a
(14) Envia carte Almacén Central
de izacién a Envia los
banco documentos
originales al
compradol
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres Freddy

Pasante ISO

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

Jefe de Logistica
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FLUJOGRAMA N° 1 1 Adquisicion de importaciér Por requisicion de Compra
Personal de
ventas .
personayl Fabrica Comprador Agente  Coordinadorde  Personal de
- : aduanal tesoreria almacér
administrative
ACV
(1€) Recibe Iz
mercancia y
# notifica en caso de
faltantes o averias
(17) Realiza e al comprador
cierre de le
importacién parz (4
la consignacion
del ADL
(1€) Entrega los
documentos (1¢) Registra los
a costos de las
coordinador de importaciones
tesoreriz
(2°) Archiva el
expediente por el (20) Armae
numero correlativc expediente
de importacior
FIN
FLUJOGRAMA N¢ 1.2: Adquisicién de importacion: Por listado de Back
Order Diario.
e Agente Coordinador  Personal de
CemppEceT ebice aduanal de tesoreria almacén Mgt
(1) Imprime el
listado B/O diario
(2) Registra la
informacion en
SCALA
(3) Asigna el
nimero de pedido
(@) Envia el
pedido a fabrica 6
carga
directamente el
pedido en el portal
(5) Verifica la
solicitud a fabrica
(6) Inicia los
tramites para la Cuando las
obtenciéon de compras no se
divisas realicen con
dlares
procesados por
(7) ot ]
nimero do AAD a © Begrdnd (9) Recibe la DS
la planta de ori nia g fay | ’
gty Jmenenal 710 o ce
(11) Recibe el i
g’:‘:v':;:ﬁe'gz (10) Inicia los
cancelar por EICEeeeD de
concepto de aduana
importacion
(12) Asigna el
namero de
importacion 4
(14) Despacha la
mercancia al
(13) Envia carta Almacén Central.
de izacion al Envia los
banco documentos
originales al
comprador
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

Rivero A.
Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

Torres Freddy
Jefe de Logistica
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FLUJOGRAMA N° 1 2 Adquisicion de importacion Por listado de Back
Order Diario
e Agente Coordinador de Personal de
Comprador Fabrice " .
aduanal tesoreria almacér
(15) Recibe lz
mercanciay
L notifica en caso de
faltantes o averias
(1€) Realizael al comprador
cierre de la
importacién para |4
la consignaciér
del ADL
(17) Entrega los
documentos (1€) Registra los
a costos de las
coordinador de importaciones
tesoreriz
(20) Archivae
por el (1€) Arma e
numero correlative expediente
de importacion
FIN
FLUJOGRAMA N° 1 3 Adquisicién de importacion Por listado de
Maximos y Minimos
Comprador Fabrica Agente Coordlnadgr Persona] de Notas
aduanal  de tesorerié  almacér
(1) Recibe e
listado revisadc
por el coordinadol
de mercadec
repuestos
(2) Registra le
informacién er
SCALA
(3) Asigna el
numero de pedidc
(4) Enviae
pedido a fabrica ¢
carge
directamente el
pedido en el porta
(5) Verificalz
solicitud a fébrice
) Tnicia fos e
tramites para le realicen cor
obte_nc_:ién de délares
divisas procesados por
CADIVI las
7) Otor actividades 6 7
et (8) Despachale (9) Recibe la y16 1o s
la planta de origer ———»| mercancia con e [——» mercanciayle efectiar
autorizando e i
envic
(1") Recibe e l
monto de '°sa (10) Inicia los
cancelar pot pruc;esos’ de
concepto de aduane
importaciér
(12) Asignael
namero de
importacior
(14) Despachalz
mercancia a
(13) Enviacarta Almacén Centra
de izacién a Envia los
bancc documentos
originales a
comprador
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres Freddy

Pasante ISO

de la Calidad

Coordinador de Seguridad y Gestién

Jefe de Logistica
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FLUJOGRAMA N¢ 1 3 Adquisicion de importacién Por listado de
Maximos y Minimos

Comprador

Agente

Fabricz
aduanal

|

(1€) Realiza e
cierre de la

Coordinador de
tesoreria

Personal de
almacér

(1€) Recibe la
mercancia y
notifica en caso de

faltantes o averias
al comprador

importacion pare |«
la consignacion
del ADL

(17) Entrega los
documentos

A

(1€) Registra los
costos de las

originales al
coordinador de
tesoreriz

(20) Archiva el
expediente por e

importaciones

A
(1€) Armae

namero correlative |

de importacion

FIN

expediente

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres Freddy

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Jefe de Logistica
de la Calidad
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FLUJOGRAMA N° 1.4: Adquisicion de importacion: Por INDENT ORDER

Personal de ventas y
personal Comprador Fabrica Cliente
administrativo ACV

F-L%)-Olalgr;laeﬁvia .(2) Regi_s.t 3l
original y copia al |nf0rsnéa:||-<2'1 en
comprador
(3) Asigna el
ndmero de pedido
_(4) Carga (6) Envia
direc el notificacién al
pedido en el portal e wiy
de fabrica P
(5) Verifica la
solicitud a fabrica
+ (8) Realiza el
(7) Notifica al pago directo a
cliente | fabrica del o los
productos
\
A
~ 10) Notifica al
(9) Recibe de (coinprador la
ma'nt_era cancelacion
electronica los enviando copia de
soportes de los documentos
cancelacion i
(13) Despacha la
(1) Archiva la ";zfa;‘:;:ggf (14) Recibe la
notificacién junto |« r:s ecti al » mercanciay la
con el F-LO-006 directgme:"nlte . documentacién
cliente i
(12) Notifica a
finanzas (15) Nacionaliza
la mercancia
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres Freddy
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Jefe de Logistica
de la Calidad
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FLUJOGRAMA N°¢ 1 & Adquisicion Nacional

Personal de

ventas y
personal
administrativc

ACV

Coordinador de
mercadec
repuestos

Proveedor
Loca

Comprador

(mee [ mee ) ( mec )
(3) Envia el listadc
(1) Llenae de maximos y "(52 dgr;ze;‘c
F-LO-00¢ minimos a o
iario
comprador
(2) Envia origina (8) Solicitud de
y copia a tizaci o
compradol presupuestos

(6) Evalla las
ofertas y
selecciona a
proveedor

Personal de
almacén

Coordinador
de tesoreria

(1") Recibe le

(10) Despacha lz
(7) Elabora k con Iz
Orden de compra ‘ documentacién

y envia
la documentacior
al comprador
seglr

s

(8) Archiva copiz
de la orden de
compra

i "
(9) Registra la

informacién en e
sistema SCALA

a solicitud
se realizo por
F-LC-005

Si
v

(18) Archiva e
original de
F-LC-005y

devuelve copia a
personal de

ventas o taller

(12) Archiva le

p de
recepcion de
mercanciz

copia de los
documentos

I

(12) Envia los
originales a

(14) Da entrad:
ia al

coordinador de
tesorerie

e la al
sistema SCALA

FIN

7. ANEXOS

e Anexo l: Requisicién de Compra Indent F-LO-006
® Anexo 2: Requisicién de Compra F-LO-005

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Torres Freddy
Jefe de Logistica
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ANEXO 1

INDENT

ORDER

Requisicion de Compra Indent “F-LO-006"

[FABRICA : FECHA DE ORDEN: ORDEN CLIENTE : ORDEN FABRICA :
CLIENTE : CONSIGNATARIO :
NOTIFICAR A: MODO DE TRANSPORTACION :
MARCAS DE EMBALAJE : TERMINOS DE DESPACHO :
SUCURSAL : TERMINOS DE PAGO :
O PAGO ANTES DESPACHO
O PAGO CONTRA DOCUMENTOS
O CREDITOa___ DIAS
ITEM DESCRIPCION IPC NUMERO DE PARTE CANTIDAD PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00}
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
Observacion: SUB-TOTAL:
Flete y Seguro:
TOTAL: 0.00
COMISION PROBABLE : ACV
0.00
NOTAS :
FIRMAS: MERCADEO LOGISTICA FINANZAS
FECHA :

F-LO-006

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion

de la Calidad

APROBADO POR:
Torres Freddy
Jefe de Logistica
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PROCEDIMIENTO RECEPCION DE MERCANCIA

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Jefe de Logistica.
de la Calidad
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1. OBJETIVO
Describir los pasos a seguir para llevar a cabo la recepcién de productos, adquiridos por ATLAS
COPCO VENEZUELA, S.A.

2. ALCANCE

Comprende las actividades de recepcion de productos en el Almacén Central y Almacén Valencia
(adquiridos mediante compras en el extranjero y/6 locales), y en las sucursales (en el caso de que se
envie por traspaso de mercancia).

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION
3.1. AIR WAY BILL (AWB): Es el documento de transporte de la mercancia por via aérea.
3.2. BILL OF LADING (B/L): Es el documento de transporte de la mercancia por via
maritima
3.3. GUIA DE DESPACHO: Documento interno del agente aduanal, donde se registra la
informacién concerniente a la mercancia, que se despacha desde la aduana para el almacén
central de ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.
3.4. NUMERO DE PARTE: Es el cédigo numérico de diez digitos asignado a todos los
productos y/o distribuidos por el grupo Atlas Copco a nivel mundial.
3.5. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las tres
divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel mundial.
3.6. RACK: Estanteria de gran resistencia utilizada para el almacenaje de equipos y repuestos
con dimensiones considerables
3.7. TRASPASO: Operacion que se realiza mediante programas administrativos para transferir
productos entre los diferentes Almacenes de ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.
3.8. LINEAMIENTOS GENERALES
3.8.1. La mercancia adquirida por ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A., ya sea por
compras locales o importaciones es recibida por el Almacén central.
3.8.2. Las sucursales solicitan la mercancia al Almacén Central por medio de un traspaso.

4. RESPONSABLES
El Jefe de logistica es responsable de supervisar las actividades de recepcién de productos, y a
demads de velar por el cumplimiento del presente procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO: | Recepcion de Mercancia en el Almacén Central

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE

1. Entrega mercancia y los documentos
de recepcion en el Almacén Central.
Dichos documentos estdn conformados
por: Guias de despacho y/6 facturas de
las fabricas proveedoras (en el caso de
Proveedor Nacional 6 | Mercanciay |Proveedor Nacional | que se trate de una adquisicién

Mercancia y

Agente Aduanal Documentos | 6 Agente Aduanal | internacional: documentos de documentaci6n I/

IAlmacenista
. N . entregada
nacionalizacién, pago de impuestos y a

terceros, AWB &6 B/L); Orden de
compra, nota de entrega y/o factura (en
el caso de que se trate de una compra

local)
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Jefe de Logistica.
de la Calidad
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ENTRADA

ORIGEN

Agente Aduanal

Proveedor Nacional 6

INSUMO

Mercancia y
documentacion
entregada

PROCEDIMIENTO: | Recepcion de Mercancia en el Almacén Central

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Jefe de Logistica

Almacenista I/ 1T

ACTIVIDAD

2. Procede a cotejar los documentos de
recepcién con la mercancia recibida de
la siguiente manera: realiza el conteo de
los productos para precisar la cantidad y
numero de parte de cada uno de los
rubros, constatando si corresponde con
lo solicitado en la Orden de compra 6
factura de importacidn, segtin sea el caso
de una adquisicién nacional o extranjera,
respectivamente.

3. Efectia la revisién visual de los
productos para determinar la condicién
que presentan en el momento de la
recepcion

SALIDA
PRODUCTO CLIENTE

Verificacién de
mercancia

|Almacenista
1T

Jefe de Logistica

Almacenista I/ I

Verificacion de
mercancia

Jefe de Logistica

Almacenista I

4. Coloca el sello, la fecha de recibido
y la firma en los documentos de

recepcién, para constatar la entrada

fisica de la mercancia al almacén.
Nota:

que dicha recepcion esta
revisién y de que se puedan hacer los
reclamos respectivos a la
proveedora, debe ser firmada por los
almacenistas [ y II

se coloca el sello antes de
proceder a la inspeccién, con la nota de
sujeta a

fabrica

Formato de
verificacion
sellado y
firmado

|Almacenista
I

PROCEDIMIENTO: | Recepcion de Mercancia en el Almacén Central
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ENTRADA

SALIDA

ORIGEN
Jefe de Logistica

INSUMO

RESPONSABLE

Jefe de Logistica

ACTIVIDAD

5. En el caso de que se compruebe
faltantes, sobrantes, deterioros y / o
averias en la mercancia recibida se

PRODUCTO

CLIENTE

llenara el formato “Gestién de
. o . Formato de
Reclamos” y se notifica a la fabrica L.
gestion de
proveedora.
reclamos (cuando
- Los faltantes se reclaman al .
Formato de . sea necesario) |Atlas Copco
. e o proveedor respectivo de manera que este
Almacenista IT verificacion Al ista 1 roceda a S reposicion Venezuela,
sellado y firmado macenista P  reposicion. S.A.
- Los deterioros y / 6 averias se tratan L
L 7 Informacién
segin “Procedimiento de productos no d
conformes” cargaca en
: SCALA
6. Da entrada del material cargando la
informacion al sistema SCALA a través
del mddulo de entrada de mercancia por
orden de compra, teniendo cuidado en la
distribucién de fletes y seguros.
. Formato de . 7. Genera el listado de stock
Jefe de Logistica gestion de Jefe de Logistica determinando el destino del material
reclamos (cuando ingresado  (sucursales, clientes 0 Listado de Atlas Copco
sea necesario) almacén). transferencia de | Venezuela,
Almacenista I Informacién Almacenista I Nota : se informa a los responsables Stock S.A.
cargada en (vendedores, los que generan las
SCALA ordenes de compra y a las sucursales).

Pasante ISO

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

Rivero A.

REVISADO POR:

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

Torres F.

APROBADO POR:

Jefe de Logistica.
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ENTRADA
RIGEN

Almacenista I

Listado de
transferencia
de Stock

Almacenista [

PROCEDIMIENTO: | Recepcion de Mercancia en el Almacén Central

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

INSUMO RESPONSABLE

Jefe de Logistica

Almacenista IT

ACTIVIDAD
8. Almacena o despacha  la
mercancia. Si almacena se cumplen los
pasos del 9 al 11. Si es para despacho
ver Procedimiento de despacho.
9. Distribuye la  mercancia en
estantes, de acuerdo a un correlativo
numérico representado por un c6digo,
el cual se encuentra impreso en los
productos o escrito en una etiqueta
asignada a los mismos.
10. Ubica los productos en el almacén
de acuerdo al tamafio y a las
dimensiones, con la pauta de conservar
la correlacion numérica asignada.

Nota 3: los productos, en el caso de
repuestos y accesorios, dependiendo de
su tamafio y caracteristicas,
generalmente se conservan en el
empaque original (identificado con el
correspondiente c6digo). Estos a su vez
se depositan en cajas igualmente
identificadas.

Nota 4: En el caso de los equipos y
repuestos de gran volumen, se cambia
la ubicacion de los mismos en el
sistema y se colocan en espacios vacios
dentro del almacén o en estantes
especiales denominados “RACK”,
Debidamente identificados.

Nota 5: Cada uno de los pasillos, se
encuentra identificado

SALIDA
PRODUCTO CLIENTE

Material
organizado en el
almacén

Atlas Copco
Venezuela,
S.A.

Material
organizado en
el almacén

Jefe de Logistica

Almacenista IT

Jefe de Logistica

Almacenista IT

11. Informa de que el producto se
encuentra organizado en el almacén.

Informacion

Almacenista
1

Jefe de Logistica

Informacién
Almacenista IT

Jefe de Logistica

Almacenista I

12. Informa a finanzas para procesar
pago y envia documentos a comprador
Nota 6: los documentos son: original
del formulario  Verificacion de
materiales, acompafiado de los
originales de la nota de entrega, copia
de la orden de compra, formato de
gestion de reclamos, y/ o factura si la
hubiera

Informacién y
documentos

Finanzas y
Comprador

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

Rivero A.

REVISADO POR:

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

Torres F.

APROBADO POR:

Jefe de Logistica.
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PROCEDIMIENTO: Recepcion de Mercancia en las sucursales

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
1. Hace entrega de la mercancia y
los documentos a la sucursal
respectiva.

Nota 1: Dichos documentos estin
conformados por: Copia de la factura
o impresién del traspaso (lo da el
sistema SCALA), el formato de
control de transporte/despacho.
Copias de :Guias de despacho y/6

Jefe de Logistica

Mercancia y facturas de las fabricas proveedoras | Mercanciay
Transportista documentos (en el caso de que se trate de una | documentos Sucursal
de entrega Transportista adquisicién internacional: copia de los entregados

documentos de nacionalizacién, pago
de impuestos y a terceros, AWB ¢
B/L); copia de la Orden de compra,
nota de entrega y/o factura (en el caso
de que se trate de una compra local)
Nota 2: En caso de que se utilice el
transporte del agente aduanal el
traspaso puede ser recibido via fax 6
se imprime en la sucursal.
2. Firma y sella los documentos del
transporte
3. Procede a cotejar los documentos
de recepcion con la mercancia
recibida de la siguiente manera:
M P realiza el conteo de los productos para

ercancia y . . p e g
. documentos precisar la cantidad y nimero de parte Venﬁcamozl de
Transportista . de cada uno de los rubros, mercancia

entregados Almacenista X
constatando si corresponde con lo

solicitado en el traspaso.
4. Efectda la revisién visual de los
productos  para  determinar la
condicion que presentan en el
momento de la recepcion
5. Coloca el sello, la fecha de Formato de
Verificacion recibido y la firma en los documentos verificacion
. de mercancia . de recepcion, para constatar la entrada |sellado y firmado
Almacenista Almacenista fisica de la mercancia al almacén.

Jefe de Logistica Jefe de Logistica

Sucursal

Jefe de Logistica Jefe de Logistica

Almacenista

6. En el caso de que se compruebe
Jefe de Logistica Jefe de Logistica | faltantes, sobrantes, deterioros y / o
averias en la mercancia recibida se
llenara el formato “Gestién de
Reclamos” y se notifica al almacén
Formato de central Formato de
o - Los faltantes se reclaman al L.
verificacion . gestion de
proveedor respectivo de manera que
sellado y reclamos (cuando

. . . este proceda a su reposicion. .
Almacenista firmado Almacenista . . . sea necesario)
- Los deterioros y / ¢ averias se tratan

segiin “Procedimiento de productos
no conformes”

7. Almacena o despacha el producto
a los clientes (ver procedimiento de
despacho

Atlas Copco
Venezuela,
S.A.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Jefe de Logistica.
de la Calidad
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6. FLUJOGRAMA

FLUJOGRAMA N°¢ 2.1: Proceso de recepcion de mercancia

en el Almacén Central

Proveedor nacional

6 agente aduanal

INICIO

(1) Entrega

Almacenista | y Il Almacenista Il

(2) Cotejan los
documentos de

documentos

" recepcién con la
mercancia

Almacenista |

(13) Sigue en el
imi de

= (4) Firmay sella
Sl liamea e -~
roductos CCAIEEED 6D averias?
p materiales g

(10) Llena el
formato gestion de
reglamos

s U
deterioro 6
averia
Si

2
(12) Seguiren el
procedimiento de
productos no
conformes

(11) Notifica al
comprador

(5) Da entrada del
material cargando
la informacién al
sistema SCALA

(6) Generael
listado de stock
determinando el

destino del
material

¢Es para

" Despacho

despacho?

FLUJOGRAMA N€¢ 2 1 Proceso de recepcién de mercancia
en el Almacén Central

Proveedor nacion

agente aduanal

al 6

Almacenista l y Il Almacenista Il

P

Almacenista |

(7) Distribuye I
mercancia er
estantes
v (9, Informaa
(8) Ubica los finanzas paré
productos en e »| procesar pago y
almacén envia documentos
a compradol
FIN

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Torres F.
Jefe de Logistica.
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7. ANEXOS

Almacén central

(1) Entrega
mercancia y

Transportista

documentos

(2) Entrega

FLUJOGRAMA N¢ 2.2: Proceso de recepcion de mercancia
en las Sucursales

Almacenista

(8) Coteja los
documentos de

mercancia y
documentos

recepcion con la
mercancia

v

(4) Revision
visual de los
productos

(5) Firmay sella
el formato de
transporte y el de
verificacion de

materiales

v
(7) Llenael
formato gestion de
reclamos

¢Es Deterioro

Si

(9) Seguiren el
procedimiento de
producto no
conforme

FIN

(8) Notifica al
comprador

(6) Almacena o
despacha la [
mercancia

FIN

e Anexo 1: Formulario Verificacion de Materiales,”F-LLO-002".

® Anexo 2: Formulario Gestién de Reclamo, “F-LO-003".

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.

Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.
Coordinador de Seguridad y Gestién
de la Calidad

APROBADO POR:
Torres F.
Jefe de Logistica.
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ANEXO 1

Formulario Verificacion de Materiales “F-LO-002”

HAitlasCopco

VERIFICACION DE MATERIALES

Crden de Compra/No.Traspaso Via:
Factura No. Fecha de entrada: Mo. Importacion:
Entrega: Parcial:[__| Total:[ |
RELACION DE FALTANTES O AVERIAS
Numero de Serial MNumero dejCantidad|Canfidad|Cantidad
Parte Bultos JFaltante |SobrantejAveriada
__
Totales:

Tipo de Embalaje: Condiciones de Entrada Averiado

Caja Madera Buena En Transito
Caja Carton Mala De Fabrica
Paleta Yiolado En La Descarga
Bolsa

Observaciones

Fecha de Responsable de
Recepcion: Recepcion:
F-LO-002

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestion

de la Calidad

APROBADO POR:
Torres F.
Jefe de Logistica.
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ANEXO 2
Formulario Gestion de Reclamo “F-LO-003"

.|

Atlas Copco ,

I GESTION DE RECLAMOS

Orden de Compra/Mo.Traspaso Via:

Factura No. Fecha de entrada: Mo. Impertacion:

RELACION DE FALTANTES O AVERIAS

Numero de Numero de  [Cantidad Precio  JCantidad
Parte Bultos Faltante Unitario §Sobrante

Precio JCantidad
Unitario JAveriada

Precio
Unitario

Cantidad y Valores Totales:

Yuelto a Pedir en la Orden No.:

Tipo de Embalaje: LCondiciones de Entrada Averiado

Caja Madera Buena En Transito
Caja Carton Mala |Ce Fabrica
Paleta Viclado IEn La Descarga
Bolsa

Reclamado el Dia:

A compaiiia de Seguros

A Fabrica

A Agente Aduanal

A Compaiiia de transporte
Ne Reclamade por Bajo Valor

Observaciones

Fecha Responsable Fecha Responsable
Envio: de Envio: Recepcitn: de Recepcion:
F-LO-003
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Jefe de Logistica.
de la Calidad
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PROCEDIMIENTO DESPACHO DE PRODUCTOS

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Jefe de Logistica.
de la Calidad
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1. OBJETIVO
Describir los pasos a seguir para realizar el despacho de productos a las sucursales y a los clientes
de A TLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

2. ALCANCE
Aplica a todos los almacenes de ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION
3.1. PRODUCTO: Son los equipos, accesorios, partes o repuestos comercializados por las tres
divisiones de productos y / o distribuidos por el grupo ATLAS COPCO a nivel mundial.
3.2. SUCURSALES: Son los establecimientos comerciales estratégicamente ubicados en
diferentes dreas geograficas de Venezuela, subordinadas a la sede central de ATLAS

COPCO VENEZUELA, S.A. en Caracas, que disponen de organizacién de venta y

almacén de repuestos.

3.3. TRASPASO: Operacion que se realiza mediante programas administrativos para transferir

Productos entre los diferentes Almacenes de ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

3.4. SISTEMA SCALA: Programa para aplicaciones y control administrativo, ubicado en el

sistema de redes propias de ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A.

3.5. BACK-ORDER (B/O): Es el registro de la orden de compra de un cliente para un
producto que no existe en stock.

3.6. ACV-50 (Pedidos de cliente): Formato realizado en el sistema SCALA en el cual se
registran los datos inherentes a las érdenes de compra emitidas por los clientes.

3.7. ORIGEN DEL DESPACHO:

3.7.1. Las Sucursales y/o el almacén central pueden originar un despacho ya sea para
reposicion de Stock, transferencia a otra sucursal, o para satisfacer un pedido de un
cliente.

3.7.2. Cada sucursal que origine un despacho para satisfacer un pedido de un cliente debe
realizar la facturacion respectiva.

3.7.3. Las ventas efectuadas directamente a un cliente desde cualquiera de los almacenes
originan un despacho por mostrador.

3.8. DOCUMENTOS DE DESPACHO

3.8.1. Toda mercancia dirigida a un cliente viaja acompafiada con el juego de facturas
(original y copias) y nota de entrega, la cual debe retornar firmada por el cliente ,
salvo en las situaciones que se detallan a continuacién:

3.8.2. Para aquellos clientes que asi lo exijan, la mercancia estard acompanada de la nota
de entrega, mientras que la factura podra destinarse a las dependencias administrativas
correspondientes, salvo contra indicaciones especiales.

3.8.3. Para el caso de envio de mercancia a sucursales, se empleard el documento de
traspaso.

3.8.4. La Nota de entrega debe ser firmada por el cliente y representa nuestro soporte de
que la mercancia fue entregada.

4. RESPONSABLES
El Jefe de logistica es el responsable de supervisar y velar por el cumplimiento de este
procedimiento.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.

Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestion Jefe de Logistica.
de la Calidad




I Atlas Copco Venezuela, S.A. | Cédigo: Revision:
AtlasCopco F-LO-003 00
|
Pg/Pgs Fecha:
PROCEDIMIENTO DESPACHO DE PRODUCTOS 3/12 11/08/08

El jefe del Almacén central y los responsables de las sucursales de Valencia, Puerto Ordaz,
Maracaibo y Puerto la Cruz, son responsables de coordinar las actividades relacionadas con el
despacho de productos y la facturacién.

5. PROCEDIMIENTO

ENTRADA
(0) 230630\

Cliente

INSUMO RESPONSABLE

Solicitud

PROCEDIMIENTO: |Despacho De Productos Por Mostrador

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Cliente

ACTIVIDAD
Solicita la mercancia
directamente a almacén

SALIDA

PRODUCTO
Solicitud de
mercancia

CLIENTE
Responsable de
sucursal

Cliente

Solicitud de
mercancia

Jefe de Logistica

Almacenista

2. En caso de que la mercancia no
se encuentre en el stock de los
almacenes ATLAS COPCO
VENEZUELA, S.A. Se realiza
el pedido mediante la
elaboracién de una ACV 50.
Sigue en el procedimiento de
compras.

3. En el caso de que la mercancia
se encuentre en el almacén de
alguna de las otras sucursales,
se hace la solicitud de traspaso.
Siguen en el procedimiento de
despacho a Sucursal.

4. En el caso de que la mercancia
solicitada se encuentre en el
stock del almacén: realiza la
facturacion respectiva en el
sistema SCALA.

Juego de
Facturas

Responsable de
sucursal

Jefe de Logistica

Almacenista

Juego de
Facturas

Jefe de Logistica

Almacenista

5. Embala el producto

Responsable de
sucursal

6.  Sella el juego de facturas, con el
sello “Recibido por”

Producto

embalado

Juego de
Facturas sellado

Cliente

Jefe de Logistica

Almacenista

Responsable de
sucursal

Juego de
Facturas
sellado

Cliente

7. Coloca: nombre, cédula de
identidad, de la persona que
retira la mercancia, y fecha en el
sello respectivo.

Juego de
Facturas firmado

Responsable de
sucursal

Cliente

Juego de
Facturas
firmado

Jefe de Logistica

Almacenista

8. Hace entrega de la mercancia al
cliente o al transportista

Producto
entregado

Cliente o
transportista

9. Distribuye las facturas de
acuerdo al destino que se indica
en la parte inferior de las
mismas:

Original- Cliente

Finanzas (se envia a finanzas y

administracion)

Cobranzas (se envia a finanzas y

administracion)

Sucursal (Archiva la sucursal que

realiza la venta)

Factura
entregada

Cliente o
transportista

Personal de
finanzas

Personal de
cobranzas

Personal
administrativo
de la sucursal

ELABORADO POR:
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PROCEDIMIENTO: | Despacho De Productos A Sucursal

ENTRADA

ORIGEN INSUMO

ACV-50
Sucursal solicitante Requisicién
de transporte

DESCRIPCION

RESPONSABL

E
Jefe de Logistica

Responsable de
sucursal que
despacha

DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

Recibe la notificacion del
requerimiento del material
(ACV-50), por los siguientes
medios: Lista Back Order,
fax, via telefénica, memo
interno o cualquier otro
medio.

Chequea la disponibilidad del
producto en los almacenes de
ATLAS COPCO
VENEZUELA, S.A. por
medio del sistema SCALA.

SALIDA

PRODUCTO

Verificacién de
existencia

CLIENTE

Sucursal que
despacha

Jefe de Logistica

Verificacion
de existencia
Sucursal que despacha

Jefe de Logistica

Responsable de
sucursal que
despacha 4

En el caso de que el (los)
producto (productos)
solicitado (s) en el pedido no
se encuentren disponibles, se
notifica a la  sucursal
solicitante para que la misma,
genere su requisicion de
compra.  Sigue en el
procedimiento de compras.

En caso de que esté disponible
el producto o los productos,
realiza el traspaso en el
sistema SCALA.

Traspaso

Sucursal
solicitante

Jefe de Logistica

Traspaso
Responsable de

sucursal que despacha

Jefe de Logistica

Responsable de
sucursal que
despacha

Realiza la coordinacién del
transporte que se encargard
del traslado del producto. Los
medios de transporte que se
seleccionan  dependen  del
volumen de la carga, el peso,
la fragilidad del producto y/o
la cantidad.

Procede a realizar el embalaje
del (los) producto  (s)
respectivo (s), utilizando cajas
de cartén con su debida
proteccion interna. Se
exceptia de embalaje los
productos de gran volumen.
En el caso de que el traslado
de la mercancia se realice
contratando un vehiculo en
particular o se contrate una
empresa de trasporte: llena el
formato Control de
Trasporte/Despacho.

Trasporte coordinado

Sucursal
solicitante

Producto embalado y
Formato de Control de
Transporte/Despacho

Transportista

ELABORADO POR:
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PROCEDIMIENTO: | Despacho De Productos A Sucursal

ENTRADA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SALIDA
ORIGEN INSUMO RESPOP%\I <1l ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
Jefe de Logistica Transportista 8. Firma el formato
Jefe de Logistica 9. Hace entrega de la carga al
transportista, acompaiiado de:
Transporte . Copia del Formato Control de
coordinado, Transporte
Producto e  Copias del documento de
embalado y traspaso o factura Producto (s) y ]
Sucursal que despacha | Eormato de | Responsable de | 10+ Archiva el original  del Documentos de  |Transportista
Control de sucursal que formato “Control de frasporte
Transporte/De despacha Transporte™ )
spacho 11. Llena el formato “Relacién de
Fletes”, archiva una copia y
entrega el original para
procesar pago al departamento
de finanzas.
Jefe de Logistica Pl;(;illl]itl(::étsgsy Transportista 12. Traslada la mercancia hacia la ggzgumcgg tg)ss) ge Sucursal
Responsable de de trasporte P sucursal respectiva trasporte solicitante
sucursal que despacha P P

ENTRADA
ORIGEN INSUMO

PROCEDIMIENTO: | Despacho De Productos A Clientes

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

Realiza la coordinaciéon del

SALIDA

PRODUCTO

CLIENTE

Jefe de Logistica <
transporte que se encargard del
Atlas Copco traslado del producto. Los medios T Sucursal que
. rasporte
Venezuela, ACV-50 de transporte que se seleccionan . despacha
Responsable de coordinado
S.A. ) dependen del volumen de Ia
sucursa carga, el peso, la fragilidad del
producto y/o la cantidad.
Jefe d Procede a realizar el embalaje del
Loe ? t.e Jefe de Logistica (los) producto (s) respectivo (s),
gistica utilizando cajas de cartén con su
debida proteccién interna. Se Producto
exceptia de embalaje los| embaladoy
Trasporte productos de gran volumen. Formato de Transportista
R b coordinado En el caso de que el traslado de la Control de P
desponsa le Almacenista mercancia se realice contratando |Transporte/Despa
€ sucursa un vehiculo en particular o se cho
contrate una empresa de
trasporte: llena el formato
Control de Trasporte/Despacho
Jefe de Producto embalado y Formato de
P Formato de Control
Logistica . . Control de Sucursal que
de Transportista Firma el formato
Transporte/Despach transporte despacha
Sucursal que firmado
despacha o

ELABORADO POR:
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ENTRADA

PROCEDIMIENTO: | Despacho De Productos A Clientes

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

SALIDA

ORIGEN INSUMO RESPONSABLE ACTIVIDAD PRODUCTO CLIENTE
. Hace entrega de la mercancia al
Jefe de Logistica transportista, acompafada de:
Copia del registro Control de
Transporte.
Juego de facturas y Nota de
For(rir;att;) afll: S?tztrol eAI;trEga segﬁp gealel (éaio. ‘ Productos y Transoortista
Transportista ransp . chiva “origial del  registro | py,ymentos P
firmado Almacenista Control de transporte
Llena el formato “Relacién de
Fletes”, archiva una copia y
entrega el original para procesar
pago al departamento  de
finanzas.
Jefe de Traslada la mercancia hacia el
Logistica lugar de destino. M P
. ercancia y
Productos y . Hace entrega de la mercancia y .
Transportista . documentos Cliente
. Documentos los documentos al cliente,
Almacenista . . entregados
queddndose con la copia del
registro Control de transporte.
Mercancia y Firma las facturas, y documentos Factura y
Transportista documentos Cliente Y documentos Transportista
de transporte .
entregados firmados
. [Factura y documentos . Remite la documentacién hacia la .. Sucursal que
Cliente . Transportista . Documentacion
firmados sucursal que realizo el despacho despacha

6. FLUJOGRAMA:

ELABORADO POR:
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Almacenista

Responsable de
sucursal

mercancia se
encuentra en

NO

(2) Elabora un
ACV-50

(3) Sigue enel
procedimiento de s
compras.

FIN

iSe
encuentra en
el stock del
almacén?

NO
v

(4) Ver flujograma
despacho a
sucursal

%)

FIN

(10) Embalael |

(5) Realizala

FLUJOGRAMA N2 3.1: Despacho por mostrador

Cliente

INICIO

(1) Hace la
solicitud

Transportista

Pasante ISO

Antunes N., Branco M.

Rivero A.

Coordinador de Seguridad y Gestién

de la Calidad

producto “ Facturacion | ¥
i L (7) Firmalas
- facturas e indica el
(11) Entrega la (6) Sella el juego » responsable de
mercancia de facturas ey
mercancia
Sl
' 1
- No
(12) Distribuye las h J
facturas (8) Retira la (9) Retirala
mercancia mercancia
FIN FIN
C D | ¢ D
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Torres F.
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FLUJOGRAMA N¢ 3.2: Despacho a sucursal

Responsable de
Sucursal

INICIO

(1) Recibe la
notificacién del
requerimiento

I

(2) Chequea la
disponibilidad del
producto

Almacenista Transportista

disponible el
producto?

No
v
(3) Notifica al
comprador Si
FIN
(4) Realiza el
traspaso
(5) Coordina el (6) Embala la
trasporte 7 mercancia
(7) Llena el
formato Control de
transporte
(8) Entrega (9) Firma los
Documentos 7 documentos
|
v
(10) Entrega la
mercancia con los > a 1r)neTr:':aasr:i?: 2
documentos
(12) Recibe la
confirmacién de
llegada de la
mercancia
FIN
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Jefe de Logistica.
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FLUJOGRAMA N¢ 3.3: Despacho a clientes

Responsable de

Sucursal Almacenista Transportista Cliente
(1) Recibe la
notificacién de
despacho
(2) Coordina el .| (8) Embalala
trasporte mercancia
(4) Llena el
formato Control de
transporte
(6) Firma el
é?cfr:gﬁlgoas formato control de
transporte
v I
(7) Entregala
mercancia con los » @ Traslaqa &
documentos mereancia
(10) Firma las
(9) En}rega la facturas, nota de
mercancia con los | ot v e el
documentos trasporte
(11) Remite la
documentacién a «
l la sucursal
(12) Recibe los
documentos
FIN
7. ANEXOS
® Anexo 1: Formulario: Control de Transporte/Despacho “F-LO-001"
® Anexo 2: Formulario: Requisicion de transporte, “F-LO-004"
® Anexo 3: Formulario Relacién de fletes, “F-LO-007”
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.
Pasante ISO Coordinador de Seguridad y Gestién Jefe de Logistica.
de la Calidad
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ANEXO 1
Formulario Control de Transporte/Despacho “F-LO-001”
]
Atlas Copeo CONTROL DE Nro. Control Fecha
TRANSPORTE / DESPACHO
Die: Para:

Compaiiia de Transporte:

Naombre Transportista:

C N

Placa Vehiculo:

Tipo de Wehiculo:

Namero y Tipo de Bultos:

Descripeion de Ndmero de TRASPASOIFACTURAS/NOTA DE ENTREGAIOTROS

Permisologia requerida:

OBSERVACIONES:

i Considera Usted gue el material fue enfregado a iempo?  Si Mo
i Considera Ustad gue el material fue embalado cormectamente? Si Mo

Para ser llenado por Receptor de Material:

|a copia conformada con la factura respeciiva.

e —————————275 ——
IMPORTANTE: El franspertisia es el responsable del material que transporta. El material faltante o dafiado durante el

irasporte le sera cobrado al transpertista. Mo se abonara ningdn flste sin la conforma del receptor, v si no acompania

Firma del Transportista

Fecha:

Fecha:
Hora Salida:

Firma Expedidor

Fecha:
Haora Llegada:

Firma Receptor

F-LO-001

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO
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ANEXO 2

Formulario Requisicion de transporte “F-LO-004"

e i Nro. Control Fecha
Atlas Copeo REQUISICION DE
—
TRANSPORTE
ORIGEN RAZONES DE LA SOLICITUD
SUCLURSAL
ENTREGAR &:
CATO.
RESFONSABLE
RAZCMES
TIFO OE Pickup: I:[ 350 I:l
TRANSPORTE:
i )
TIEMPC DE ENTREGA REQUERIDC:
ILT DESCRIPCION CODIGD PRODUCTD SERIAL CAMT.

OBSERVACIONES:

TOTAL

EOLICITADD FOR

AFRCEADD POR:

NOTA IMPORTANTE: Toda requisicion de debe tener nombres y siglas de |a persona gue scolicita y aprusba.

F-LO-004

ELABORADO POR:
Antunes N., Branco M.
Pasante ISO

REVISADO POR:
Rivero A.

de la Calidad
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ANEXO 3

Formulario Relacion de fletes “F-LO-007"

Alitlas Copco
————

ATLAS COPCO DE VENEZUELA, S.A.

FECHA 23/09/2008

LOCACION:

Mo. CONTROL DE TRANSPORTE

NOMBRE PROVEEDOR:

Mo. DE LA FACTURA RELACIONADA

RELACION DE GASTOS DE FLETES:

FLETE RECOBRABLE (ENVIO A CLIENTE): Bs.
FLETE MO RECOBRABLE (ENTRE SUCURSALES o al GASTO) Bs.
VA 9% Bs.
TOTAL FACTURA Bs.
Firma y No. Empleado
F-LO-007
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Antunes N., Branco M. Rivero A. Torres F.
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos normativos, formatos e identificacion necesaria para la documentacién

inherente al SGC de Atlas Copco Venezuela, S.A., con el propdsito de estandarizar y facilitar el

manejo documental

2. ALCANCE

Aplica a la gestién de Control de todos los Documentos, ya sean fisicos o electrénicos, que forman

parte del SGC de Atlas Copco Venezuela, S.A. de acuerdo a lo establecido en el P-GC-003

“Control de Documentos”

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1 Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad

Se han definido los siguientes tipos de documentos aplicables a los procesos del SGC:

1.

2.

Manual: Es un compendio o agrupacién de procedimientos documentos ya sea
administrativo técnico de una determinada drea de gestion

Procedimientos: Son documentos que describen la manera especifica de ejecutar una
actividad. Se utilizan para describir actividades o procesos con algin grado de
complejidad. La documentacién para cada procedimiento consiste en una descripcion
detallada de cémo se llevan a cabo ciertas actividades en diferentes dreas funcionales.
Instrucciones/Rutinas de Trabajo/ Flujogramas: Tipo de documento que describe la
manera especifica de ejecutar una determinada operacion, actividad o tarea. Este
documento es muy claro, sencillo y conciso. En el caso del flujograma, se presenta
como una secuencia del proceso en rutinas simples, mediante la representacion grafica
de un procedimiento o parte de este.

Especificaciones (Normas, requisitos, otros): Son requisitos establecidos sobre el
producto y que no siguen una secuencia de cumplimiento.

Formularios: son documentos que sirven para registrar los datos que demuestren el
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad. Un formulario se

transforma en registro cuando se le incorporan los datos.

Rivero A.

la Calidad

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Rivero A. Sanchez J.
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6. Documentos Generales: Son documentos que forman parte del soporte del Sistema de

Gestidn de la Calidad y que no estdn definidos en ninguno de los documentos anteriores.

3.2 Formato del Documento

Los documentos se elaboran en hojas tamafio carta y los margenes establecidos son: superior

2.5 cm., inferior 2.5 cm., izquierdo 3 cm. y derecho 3 cm.

El formato es el siguiente:

a. Caratula

Contiene el encabezado que se encuentra en recuadro en la parte superior del documento y se

divide en las siguientes partes:

¢ En la esquina superior izquierda se incluye el logo acompafiado del nombre de la

organizacion: Atlas Copco Venezuela, S.A.

e El recuadro inferior se encuentra dividido en tres sub. recuadros: en el inferior

izquierdo lleva el nombre del documento; el inferior central contiene el nimero de

pagina (Pg) relacionado con el ndmero total de paginas del documento (Pgs) y en el

sub. recuadro inferior derecho la fecha de aprobacidn.

Nota: La fecha debera actualizarse en base a la dltima revision realizada al

documento si llegase a generar modificaciones en el mismo.

1. El recuadro superior estd dividido en dos partes: en la parte derecha contiene el

numero de revisién y en la izquierda el cédigo del documento.

2. El texto de los recuadros esta en letra negrilla, mayuscula, tipo Arial n° 8.

3. El titulo del documento debe estar en letra negrilla, maytscula, tipo Times New

Roman n° 16 dentro de un recuadro.

4. Al pie de la p4gina, se incluye en un recuadro dividido en tres sub. partes de

izquierda a derecha la instancia de elaboracidn, revisién y aprobacién del

documento. Estos datos se realizan en letra negrilla, mayuscula, tipo Arial n° 8.

b. Contenido

En el desarrollo del contenido de los documentos, se utiliza letra Times New Roman n° 11, con

subtitulos numerados y en negrilla.

Los documentos estdn compuestos por el mismo ‘“‘encabezado y pie de pagina” de la caritula y

un “cuerpo” cuyo contenido y caracteristicas se detallan a continuacién:

ELABORADO POR:

Rivero A.
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b.1 Cuerpo

Para procedimientos y documentos generales la estructura va de la siguiente forma:

1. Objetivo: Describe en forma breve el propdsito por el cual existe el
procedimiento, sefialando su utilidad y referencia.

2. Alcance: Establece las dreas en las que se aplica el documento. Puede
mencionar también cualquier excepcion o exclusion referida a la utilizacién del
mismo.

3. Glosario, definiciones y/o normas de aplicacién: Muestra las abreviaturas,
términos, reglas y definiciones utilizadas en el documento.

4. Responsabilidades: Establece las responsabilidades sobre las aplicaciones,
realizacién de actividades, generacién de documentos, etc.

5. Procedimiento: Describe las acciones o actividades secuenciales de la
ejecucion de un proceso o parte del mismo. Puede utilizarse el “Cuadro de
Descripcién de Actividades” CDA, anexo en este procedimiento y que se

describe a continuacion:

Proceso Nombre del proceso a describir.

Informacién o material que da inicio al proceso. Se divide en dos
campos:

Entrada

Origen Unidad que da inicio a la actividad.

Insumo Material que se requiere para dar inicio a cada actividad.

Descripcion de las Actividades a realizar durante el proceso. Se divide en dos campos:
actividades

Responsable Dependencia o funcionario ejecutor de la actividad.

Actividad Tareas a realizar.

Salida Respuesta de las actividades. Se divide en dos campos:

Producto Resultado obtenido de la actividad realizada.

Nota: En caso de tratarse de un procedimiento documentado, no se requiere el uso
del CDA.
6. Flujograma: Es una descripcién grifica de la secuencia de las actividades del

proceso que detalla el procedimiento; muestra ademas las interrelaciones entre
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las distintas dependencias de Atlas Copco Venezuela, S.A. en la aplicacién del

mismo.

El flujograma utiliza los siguientes simbolos y para Atlas Copco Venezuela, S.A. presenta dentro de

su estructura la siguiente descripcidn, la cual se anexa al final de este documento:

Flujograma N° Nuimero de flujograma

Proceso Nombre del proceso.

Responsable Dependencia o funcionario ejecutor de la actividad.

Simbolos
. . . .. , .. Flechas de
Inicio o fin Actividad o  Numero de la Decision Conector de .
. .. . . conexion y
del proceso accion actividad paginas .
seguimiento
() [ ] () ' - del

procedimiento

7. Anexos: Son documentos, formularios y formatos de registros que sirven para
una correcta aplicacion del procedimiento.
Nota: De acuerdo a las caracteristicas de algunos procedimientos, no siempre

aplica el glosario y definiciones, el flujograma o los anexos.

3.3 Redaccién de Procedimientos
La redaccidn de estos documentos toma en cuenta las siguientes recomendaciones:
e Identificar el “producto” que se desea obtener a través del procedimiento.
e FElaborar el flujograma del proceso (cuando corresponda) utilizando la simbologia que se
especifica.
e Identificar a los involucrados (Gerencias, dreas o sucursales responsables de su ejecucion),
su forma de participacién y su interrelacion.
e Describir los elementos y actividades en forma literal utilizando palabras de uso comiin

para el lector, evitando oraciones largas y complejas.
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e Utilizar el verbo en tiempo presente y en voz activa, es decir, presente de indicativo.
Ejemplos: Registra, solicita, envia, revisa, etc.

e Establecer plazos de cumplimiento, donde sea necesario.

3.4 Redaccién de Documentos Generales
La redacciéon de documentos generales se ajusta a las recomendaciones establecidas en el punto
anterior.

Nota: En cuanto a la estructura de estos documentos, es de caracter libre de acuerdo a su forma.

3.5 Estructura de Formularios
Debido a la diversidad de formularios que se pueden desarrollar, el espacio para recoger datos y el
uso de formularios ya predisefiados, no se establece una estructura rigida de los mismos, sin
embargo se estos deben contener como minimo los siguientes elementos:

e Nombre y el logotipo de la empresa.

e (Cddigo del Formulario.

¢ Nombre del Formulario.

e Instructivo (De considerarse necesario de acuerdo a la complejidad de llenado del

formulario)

4. RESPONSABLES

Todo el personal de ACV vinculado con el SGC, es responsable de la aplicacion del presente
procedimiento. La CSG canaliza la aprobacién y difusién del procedimiento y verifica la correcta
aplicacién del mismo en el proceso de “Control de Documentos”.

Los responsables de cada gerencia, unidad y sucursales deben cumplir y hacer cumplir lo

establecido en el presente procedimiento.

5. PROCEDIMIENTO
Procedimiento de cardcter documental cuya descripcién se plantea en las normas de aplicacién

expuestas en el punto 3 de este documento.
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6. FLUJOGRAMA

No aplica

7. ANEXOS

® Anexo l: Caratula de Documentos
¢ Anexo 2: Cuadro de Descripcion de Actividades

¢ Anexo 3: Estructura de Flujograma

ANEXO 1
CARATULA DE DOCUMENTOS
F-GC-001
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Rivero A. Rivero A.
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—— ATLAS COPCO VENEZUELA S.A. [CODIGO: REVISICN:
ftlasCopeo P-GC-003 00
—
PG/PGS FECHA:
CONTROL DE DOCUMENTOS 141
NOMBRE DEL DOCUMENTO
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADOC POR:
Coordinador de Seguridad v Coordinador de Seguridad v | Representante de la Direccidn
Gestion de |la Calidad Gestion de la Calidad
ANEXO 2
CUADRO DE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
F-GC-011
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Rivero A. Rivero A. Sanchez J.

la Calidad de la Calidad
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ESTRUCTURA DE DOCUMENTOS

— ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A. [CODIGO: REVISION:
HAilas Copco F-GG-11 )
- PG/PGS FECHA:
CUADRO DE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 141

PROCESD -
ENTRADA
ORIGEN INSUMO  RESPONSABLE ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

ELABCORADC POR: Coordinador de Seqguridad y | REVISADO POR: Coordinador de Seguridad y APROBADO POR: Representante de la Direccién

Gestidn de la Calidad Gestidn de la Calidad
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ANEXO 3
ESTRUCTURA DE FLUJOGRAMA
F-GC-012
' ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A. ur:::_%[():l_cé?z ORL;EVISION:
|
PG/PGS FECHA:
NOMBRE DEL FLUJOGRAMA K HH-KHAKAK

FLUJOGRAMA RNE (x): Nombre del Procesa

RESFCONSADLE 1 RESFONSABLE 2 RESPOHNSADLE =

ELABORADC POR: Coordinador de Seguridad y | REVISADO POR: Coordinador de Seguridad y APROBADO POR: Representante de la Direccidn
Gestidn de la Calidad Gestidn de la Calidad
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CODIFICACION DE DOCUMENTOS

ELABORADO POR: REVISADO POR:
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la Calidad de la Calidad
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos a seguir para codificar el conjunto de documentos e informacién de las

diferentes areas relativas al Sistema de Gestion de la Calidad de ATLAS COPCO VENEZUELA

S.A. y clasificarlos de acuerdo a su contenido o caracteristicas.

2. ALCANCE

Aplica a la gestion de Control de todos los Documentos, ya sean fisicos o electrénicos, que forman

parte del SGC de Atlas Copco Venezuela, S.A. de acuerdo a lo establecido en el P-GC-003

“Control de Documentos”

3. DEFINICIONES, GLOSARIO Y/O NORMAS DE APLICACION

3.1 Codificacion de documentos

Los documentos del SGC de Atlas Copco Venezuela, S.A., se codifican por la

Coordinacion de Seguridad y Gestion de la Calidad para una identificacion tnica que

facilita su control y registro.

3.2 Normas Generales para la Codificacion de Documentos del SGC de Atlas Copco

Venezuela

3.2.1 No podrén existir documentos con el mismo nombre, ni con el mismo cédigo, para

esto se verifica el F-GC-003 “Listado Maestro de Documentos”

3.2.2 El cédigo asignado a cada documento serd de cardcter alfanumérico, siguiendo las

pautas definidas en este procedimiento.

3.2.3 Aquellos documentos definidos dentro de un procedimiento y que ameriten

identificacién podran tener su codificacion propia. De igual modo todo documento,

formulario, etc. generado antes de la entrada en vigencia y/6 distribucion de este

procedimiento podra tener su propia identificacién 6 cédigo.

3.3 Clasificacion General de los Documentos Contemplados en el SGC de Atlas Copco

Venezuela, S.A.

e Manual: Es un compendio o agrupaciéon de procedimientos documentos ya sea

administrativo técnico de una determinada drea de gestion.

e Procedimientos: Son documentos que describen la manera especifica de ejecutar una

actividad. Se utilizan para describir actividades o

procesos con algin grado de

ELABORADO POR: REVISADO POR:
Rivero A. Rivero A.

la Calidad de la Calidad

Coordinador de Seguridad y Gestion de | Coordinador de Seguridad y Gestion

APROBADO POR:
Sanchez J.
Representante de la Direccion




— ATLAS COPCO VENEZUELA, S.A. [ CODIGO: REVISION:
Atlas Copco P-GC-002 00
[E—
) PG/PGS FECHA:
CODIFICACION DE DOCUMENTOS 3/5 11/08/08

complejidad. La documentacidn para cada procedimiento consiste en una descripcién
detallada de como se llevan a cabo ciertas actividades en diferentes dreas funcionales.
Instrucciones/Rutinas de Trabajo/ Flujogramas: Tipo de documento que describe la
manera especifica de ejecutar una determinada operacidn, actividad o tarea. Este
documento es muy claro, sencillo y conciso. En el caso del flujograma, se presenta
como una secuencia del proceso en rutinas simples, mediante la representacion grafica
de un procedimiento o parte de este.

Especificaciones (Normas, requisitos, otros): Son requisitos establecidos sobre el
producto y que no siguen una secuencia de cumplimiento.

Formularios: son documentos que sirven para registrar los datos que demuestren el
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad. Un formulario se
transforma en registro cuando se le incorporan los datos.

Documentos Generales: Son documentos que forman parte del soporte del Sistema de
Gestion de la Calidad y que no estdn definidos en ninguno de los documentos

anteriores.

3.4 Esquema de Codificacion para Documentos del SGC de Atlas Copco Venezuela,
S.A.

Se dispone de un cédigo alfanumérico con el siguiente esquema:

X-

XX- [ XXX

a

b C

a: Este primer elemento es de tipo cardcter y representa la clasificacion general cuyo rango es el

siguiente:

oz o WY -
1l

Instrucciones de trabajo/Rutinas de Trabajo/Flujograma
Procedimientos

Formularios

Documentos Generales

Manual

Especificaciones

b: Este elemento consta de dos (2) caracteres y representa la clasificacion especifica para el rango

que sigue a continuacion.

Rivero A.

la Calidad
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MV = Mercadeo y Ventas (incluye las 4dreas de Mercadeo Industria y

Mercadeo  Mineria)

Ml = Mercadeo Industria

MM = Mercadeo Mineria

MT = Mercadeo Tools

GC = Gestion de la Calidad

DI = Direccién

ST = Posventa (incluye las dreas de Industria y Mineria)
STM = Posventa Mineria

STI = Posventa Industria

IF = Informatica

FA = Administracién y Finanzas
LO = Logistica

RH = Recursos Humanos

c: Este elemento es de tipo numérico y representa un consecutivo de la identificacion segtn el punto

by el punto a, y surango va desde el 001 hasta 999.

Ejemplo:

P-GC-001

| = Procedimiento

GC = Gestion de la Calidad

001 = Consecutivo de los Procedimientos de Gestion de la Calidad.

F-NM-001

F = Formulario

GC = Gestion de la Calidad

001 = Consecutivo de los Instructivos de Normalizacién
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4. RESPONSABLES

Este procedimiento es aplicado por el Coordinador de Seguridad y Gestion de la Calidad, Gerentes
y/o Jefes de drea o cualquier otra persona o ente involucrado en el desarrollo y actualizacién de
documentos de la organizacién. Asi mismo, tienen la responsabilidad de velar por el cumplimiento

de los lineamientos alli establecidos.

5. PROCEDIMIENTO
Procedimiento de cardcter documental cuya descripcion se plantea en las normas de aplicacién

expuestas en el punto 3 de este documento.

6. FLUJOGRAMA

No aplica

7. ANEXOS

No aplica
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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