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1. Objetivo y Alcance.
Los objetivos son:
e |dentificar y contactar clientes potenciales y determinar sus exigencias.

e Comunicar al CEDEMA las exigencias de los clientes y determinar la capacidad del Centro para sa-
tisfacer a los clientes potenciales.

e Ejecutar las relaciones contractuales para las ventas con los clientes y que en las mismas se inclu-
yan los requisitos ambientales.

e Entregar los productos a los clientes con su certificado de conformidad y obtener retroalimenta-
cién sobre su satisfaccion.

e Gestionar las quejas y reclamaciones de los clientes.
e Lograr la satisfaccidn de los clientes tanto internos como externos.

e Dotar a todos los procesos de recursos materiales necesarios para el cumplimiento de sus objeti-
vos, logrando:

o Plan de compras

o Cumplimiento del plan de compras

o Evaluacién de proveedores

o Resultado eficiente de la percepcidn de la calidad por el cliente interno del proceso.

o Ejecutar las relaciones contractuales para los servicios y que se incluyan los requisitos
ambientales y la solicitud de conformidad del producto o servicio solicitado.

e Estricto chequeo del consumo de energia

e Estricto chequeo del consumo de combustible
e Cumplimiento del consumo de agua

e La planificacidn de los servicios

e Gestidn de la infraestructura y transporte

e Gestidn de los servicios generales

El alcance de esta ficha de proceso es para los procesos declarados dentro del sistema integrado de ges-
tion de la calidad y el medio ambiente.

2. Responsable del proceso.

Director Administrativo.
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3. Términos y definiciones.

SIG: Sistema integrado de gestidn de la Calidad y el Medio Ambiente para dirigir y controlar al CEDEMA
con respecto a la calidad y el medio ambiente dentro de los limites que establece el propio sistema.

TIC: Tecnologia de la informacién y la comunicacién.

4. Limites del proceso.
Ver ANEXO 1 Diagramas de flujo.
5. Actividades del proceso.
Las actividades del proceso son:

e Relaciones con los clientes

e Gestidon Compra.

e Mantenimiento y portadores energéticos.

6. Procesos con los que interactua.

Entradas:

Proveedores

Entrada

Gestion de la Direccion

Manual Integrado de Gestion de la Calidad y Medio Am-
biente, fichas de procesos, procedimientos, instrucciones
técnicas y registros elaborados o revisados y aprobados.

Documentos externos que influyen en el sistema inte-
grado de gestion

Indicaciones para el control de nuevos registros.

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Establecimiento de acciones de mejora

Programa de auditorias.

Listado de auditores internos.

Plan de auditorias.

Actas de las reuniones de revision por la direccién

Informes de auditorias.

Reportes de no conformidades

Politica integrada

Objetivos de la calidad y objetivos medio ambientales
actualizados segln Programa de Calidad y Programa
Ambiental

Plan de la calidad para implementacion de acuerdos de
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las reuniones de revisién por la direccion

Informes de revision por la direccién

Aspectos ambientales identificados y evaluados

Evaluacién de los requisitos legales y otros requisitos

Plan de reduccion de desastres y los planes contra in-
cendios

Control de los equipos para la medicién y el seguimiento
y los resultados de la planificacion, Calibracion / Verifi-
cacién y el mantenimiento.

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Gestidn de capital humano

Capital humano capacitados

Resultados de la medicién de la eficacia de la capacita-
cion.

Matriz de competencia

Certificacién de competencia

Plan de capacitaciéon

Resultados de las evaluaciones de desempefio.

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Innovacion y desarrollo

Demandas de proyecto de investigacién y desarrollo.

Demandas de servicio de disefio.

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Gestion contable financiera

Recursos financieros.

Fichas de precio

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Servicios Técnicos

Demandas de servicios técnicos.

Plan de calidad para los servicios técnicos que se preste

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades

Gestion Informatica

Software-hardware de computacion.

Mantenimiento al hardware de computacion.

Instalacion y mantenimiento de software empresa-
rial

Asignaciéon de cuentas de usuario, correo electréni-
co y servicios de INTERNET.

Respaldo de informacion

Plan de prevencion de riesgos y oportunidades
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Salidas:

Salidas

Clientes

Requisitos de los clientes externos

Proceso de innovacién y desarrollo
Proceso de servicios técnicos

Planificacidn de los servicios

Proceso de innovacién y desarrollo
Proceso de servicios técnicos

Solicitud de respuesta a quejas y reclamaciones
de clientes externos

Proceso de innovacién y desarrollo
Proceso de servicios técnicos

Documentacidn contractual

Proceso de innovacién y desarrollo
Proceso de servicios técnicos
Clientes externos

Respuesta de quejas de clientes externos

Proceso de innovacién y desarrollo
Proceso de servicios técnicos
Clientes externos

Seleccion y evaluacién de proveedores

Clientes externos

Recursos materiales

Todos los procesos

Evaluacion del Plan de prevencidn de riesgos y
oportunidades

Todos los procesos

Mantenimiento, transporte y portadores ener-
géticos

Todos los procesos

7. Recursos necesarios.

Procesador de texto (MS Word)

Acceso a impresora

Medios basicos: Ver registro de medios basicos de la direccién administrativa

Material de oficina segun presupuesto del Centro

e (Capital humano capacitado que dominen la actividad que se realiza en este proceso, conocimiento

del SIG y conocimientos basicos de computacion (Word, Correo electréonico, INTERNET, INTRANET).

e Serviciosde TIC

e Recursos financieros seguin presupuesto del Centro.

8. Documentos:

Documentos externos aplicables al proceso, registrados en R01-04 Documentos externos aplicables del

sistema integrado de gestion (Requisitos legales).
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P04-01 Planificacidn de los Servicios

R04-01 Encuesta de satisfaccién de los clientes

R04-02 Resultados de la evaluacién de la eficacia del proceso gestién administrativa
R04-03 Solicitud de servicio o producto

R04-04 Encuesta a los clientes (internos) del proceso
R04-05 Evaluacion de proveedores

R04-06 Expediente del proveedor

R04-07 Plan de compras

R04-08 Evaluacidn del producto o servicio comprado.
R04-09 Notificacidn de ejecucién de trabajos contratados
R04-10 Plan de Mantenimiento

R04-11 Cumplimiento del plan de mantenimiento

R04-12 Documentacion primaria para formacién de precios

R04-13 Orden de Trabajo

R0O4-14 Notificacion de servicio concluido
R04-15 Produccién en Proceso
Contratos

Registro de contratos

Facturas

Registro de facturas

Fichas de precio

Orden de despacho

Solicitud de compra

9. Indicadores.

Denominacion Unidad de | Forma de calculo Criterio
medida
indice de satisfac- Uno Y.Valores de cada indicador p >0.9
I S = Prom
cién individual del Yindicadores evaluados
cliente 1SC = Prom
3
ISC: Indice de satisfaccidon individual del cliente
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indice de Satisfac- Uno EValor asignado de cada cliente >0.9
cion global de los Y.clientes que emiten criterios
clientes
indice de Quejas Uno Y Respuestas a quejas >0.9
¥ Quejas recibidas

indice de reclama- uno Y Respuestas a reclamaciones >0.9
ciones Y Reclamaciones recibidas
Percepcion de la | Entrely5 prcT = Y PEE PCCl >4
calidad por el clien- NE
te interno del pro- PEE: Promedio de la evaluacién de las encuestas.
ceso gestion  co- NE: Numero de encuestas
mercial (PCCI)
indice de requisitos Uno Y Contratos con requistos ambiental definidos >0.8
ambientales defini- YTotal de contratos
dos en los contra-
tos de prestacién
de servicios
Evaluacién de pro- % Ep — Cantidad de proveedores evaluados <100 >90%
veedores Cantidad de proveedores

EP: Evaluacion de proveedores
Cumplimiento  del % cpC = cantidad de compras planificadas 100 >85 %
plan de compras real de compras realizadas

CPC: Cumplimiento del plan de compras
indice de energia Mw hom- IE = energia consumida x hombres dias IE <0.002
consumida bres/dias
Porciento de cum- % oc = CCR « 100 CC<100
plimiento del con- CCP
sumo de combusti- CCR: consumo de combustible real
ble (CC) CCP: Consumo de combustible planificado

INVALIDANTE

Cumplimiento  del % CM = MR <100 CM>85%
mantenimiento MP
programado CM: Cumplimiento del mantenimiento programado

MR: Mantenimiento real

CMP: Mantenimiento planificado
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Cumplimiento del | EntreOy1 CMTF >0.6
- . COTT =
coeficiente de dis- CMT
ponibilidad técnica CMT: Cantidad de medios de transporte
para el transporte CMTF: Cantidad de medios de transporte funcio-
nando
CDTT: Coeficiente de disponibilidad técnica del
transporte
Cumplimiento del | EntreOy1 CETF >0.6
. . CDET = ——
coeficiente de dis- CET

ponibilidad técnica
para el
miento tecnoldgico

equipa-

CET: Cantidad de equipos tecnolégicos

CETF: Cantidad de equipos tecnolégicos funcionan-
do

CDTET: Coeficiente de disponibilidad técnica para el
equipamiento tecnolégico

En los indicadores del indice de reclamaciones y de quejas solo se tienen en cuenta las reclamaciones y

guejas con lugar.

10. Evaluacion de la eficacia

El jefe de proceso es responsable de realizar la encuesta al cliente, segun formulario R04-01 Encuesta de

satisfaccion de los clientes (Ver Anexo 2).

El jefe de proceso evalua la eficacia del proceso dos veces al afio registrando los resultados en el R04-02

Resultados de la evaluacion de la eficacia del proceso gestion administrativa. (Ver Anexo 3)

El proceso se evalla de eficaz si el 80% de sus indicadores cumplen con el criterio establecido y el 100%

de aquellos que son invalidantes.
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Anexo 1 Diagramas de flujos del proceso. (Inicio)

Actividad: Relaciones contractuales

Inicio

Contacto cliente

v

Solicitud

v

Comisién Contratacién

dAceptado?

Contratacion

éAceptado?

R04-03 Solicitud de
servicio o producto

Comunicacién al cliente que su
servicio no fue aceptado y sus
causas.

Se negocia hasta que sea aceptado
y sino se llega a acuerdo no se
ejecuta el servicio y se comunican
las causas en la reunioén de
contratacion

contratados

Notificacién de ejecucidn de trabajos

trabajos contratados

v

Ejecucidén

|<.

v

Presentacidn al cliente

NO
¢Aceptado?

Facturacion y entrega

Director de Investigacion

del CITMA.

-

Encuesta de satisfaccion al
cliente

R04-01 Encuesta de satisfaccion

Fin

de los clientes

R4-09 Notificaciéon de ejecucidon de

En el caso de los Proyectos de |+D+l
contratados por el CITMA vy financiado por
el Fondo Financiero de Ciencia e Innovacion
(FONCI) o GESIME, se contabiliza como
subvencidn luego de firmado por el Jefe del
Proyecto por resolucidn y es revisado por el
y Desarrollo
Tecnoldgico y el Director General, aprobado
por el Director de Desarrollo del Grupo
Empresarial de la Industria Sidero Mecanica
(GESIME) y recibido por el Especialista de la
Direccion de Ciencia Técnica e Innovacion
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Actividad: Tratamiento de quejas y reclamaciones

INICIO

Se recibe la queja o la reclamacion

Se entrega la queja o reclamacion a
la direccién administrativa

¢ La recibe Direcciéon
Administrativa?

El especialista A en comunicacién y
marketing analiza la queja o <
reclamacion

¢ Procede? Informar al reclamante

¢Reclamante
satisfecho?

Realizar andlisis con los implicados y
el esp. Gestion de la callidad

v

Informar resultados del analisis al
reclamante

¢ Reclamante
satisfecho?

Informar al Director General,el esp. Gestién de la callidad
y al jefe de proceso implicadio

\_*

Reunion de andlisis con implicados y reclamante y
el esp. Gestion de la calidad

¢Reclamante Sl

satisfecho?

NO
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RO04-07 Plan
de Compras

_>| |

Compras

INICIO

| Solicitud de materiales

Busqueda de ofertas

|<_

R04-07 Plan
de Compras

Producto

NO

¢ Hay varios

Servicio

suministradores

»
>
. 5 -0
potenciales? Evaluacion de
proveedores
Seleccién de los
R04-06

R04-05

suministradores

v

Presentacion de la oferta a la

comision de divisas

Devolucién del producto al
suministrador

Expediente
del proveedor

T

Se plasma en el contrato
una clausula para que el
proveedor entregue el
cerificado de conformidad
del producto o servicio

Oferfas
aprobpda

~——"

ZEs aprobada 2
compra?

solicitado.

¢ Existe contrato?

Se elabora contrato

Cheque o

Efectivo

solicitud del medio de pago |

L 2

Realizaciéon de la compra

Sl

ZEs ceptada &
eclamacion?

v

Control de entrada en
almacén

Factura

NO
¢Es aceptado ?

Sl

Reclamacion al
suministrador

Informe de
recepcioéon al
almacén

Entrada en almacen

v

Evaluacion del comprado

v

Notificar al proveedor el
resultado de la evaluacion
realizada

v

—m

Tarjeta de

estiba

Actualizacién del registro

R04-08 Evaluacion

servicio comprado

RO04-05 y R0O5-06

del producto o

Solicitud de
entrega

Solicitud de materiales por los
jefes de procesos

v

Registro

Recepcion del modelo solicitud
de entrega

v

Entrega de los Recursos
materiales

Version: 2
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NO

¢Hay varios
suministradores
potenciales?

Se selecciona el
suministrador

R04-05

Evaluaciéon de
proveedores

Selecciéon de los .

suministradores -

¢ R04-06
— Expediente del
Ofertas > Presenta(_:u_)’n de Ia-o_ferta ala proveedor
| : comision de divisas
Ofertas
NO f———| aprobada
2 Es aprobada 13

compra?

Se plasma en el contrato

una clausula para que el

NO proveedor entregue el

Se elabora contrato —"|cerificado de conformidad
del producto o servicio

S| solicitado.

¢ Existe contrato?

v

——»| Solicitud del medio de pago

A 4
| Realizacion de la compra I—> Factura |

A 4
Ejecucién del servicio

Cheque o
Efectivo

A 4

Evaluacioén del servicio
comprado

A 4

Actualizacion del registro R04-
05 y R04-06

A 4

Notificar al proveedor el
resultado de la evaluaciéon
realizada

A 4

R04-08 Evaluacion
del producto o
servicio comprado

RO04-05 Evaluacion de

proveedores actualizado

\_/_\

R04-06 Expediente del

proveedor actualizado

\_/_\
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Mantenimiento

Inicio

Se elabora el plan de
mantenimiento

¢, Se puede ejecutar €
mantenimiento?

R0O7-16 Plan de
mantenimiento

Mantenimiento segin plan

v

RO7-16 Plan de
mantenimiento

Se solicita contratacion del
servicio

Se selecciona al proveedor, se
confecciona el expediente del
proveedor vy al final se evalua el
mismo y se le comunica dicha
evaluacion

Se confecciona la orden de
trabajo

Ty

v

Orden de trabajo

\/\

Se solicitan los materiales

Lt

v

Ejecucién del mantenimiento

Solicitud de
materiales segun

Mantenimiento fuera plan

modelo Solicitud de
Entrega

Solicitud del servicio

v

" O

Orden de trabajo

Se realiza el control y
verificacion

¢ Control satisfactorio?

No

Se cierra la orden de trabajo

<

¢ Existen los recursos?

Solucién de los problemas hasta
el control satisfactorio

v

Se deja evidencia del
cumplimiento del plan de
mantenimiento

R0O7-17 Cumplimiento del
plan de mantenimiento

Se evalua el servicio
realizado

Fin

R07-18 Encuesta de
satisfaccion de los clientes
internos del proceso de
Mantenimiento.

Solicitud de
recursos segun
FP4 Gestion
Administrativa

No

Si
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Anexo 2. R04-01 Encuesta de satisfaccion de los clientes

REGISTROS

C€D/§~MA Encuesta de satisfaccion de los clientes

R04-01

oportunidades de mejora.
PROCEDIMIENTO: Marque con un (X) en la casilla que considere
1= Muy Insatisfecho 2= Insatisfecho 3= Ni satisfecho ni insatisfecho (80%) 4 = Satisfecho (90 %)5 = Muy satisfecho (100%)

La satisfaccion de los clientes y el trabajo en funcién de la mejora continua son objetivos fundamentales de esta organizacion; y se-
remos cada dia mas eficaces si usted nos indica su nivel de satisfacciéon con los productos y servicios que ofrecemos. Si emite sus
criterios a través de esta encuesta, su valiosa colaboracidon sera de extrema importancia. Su respuesta nos permitira identificar las

CUESTIONARIO

Director administrativo y especialistas designados

Por favor, pudiera definir cudl fue su nivel de satisfaccién o insatisfaccién con: 5 No No  prof
sabe |cede
1. Eltrato recibido desde la primera comunicacion con el Centro, hasta la obtencion del
producto o servicio.
2. Eltiempo de respuesta ante la solicitud de ofertas.
3. Lainformacion recibida sobre el producto o servicio contratado.
4. Lafacilidad para contactar con los directivos del Centro.
5. Laconformidad con las exigencias del contrato.
6. Laconformidad entre el embalaje y las exigencias del contrato.
7. El cumplimiento de los plazos acordados para el contrato del producto o servicio.
8. Lacorrespondencia entre la calidad del producto o servicio recibido y el precio pagado.
9. Laconformidad entre el producto o servicio que recibid, y sus requisitos o especificacio-
nes.
10. Lasacciones tomadas ante una reclamacion o queja.
11. Elcumplimiento de las exigencias pactadas en el contrato.
12. Solucionestomadas por el Centro ante modificaciones en el contrato.
13. El nivel de competencia del personal.
14. Laentidad como proveedor del producto o servicio.
YWalores de cada indicador

Calificacién: Yindicadores evaluados

Empresa: Fecha:

Representante: Cargo: Firma:

Metodologia de Llenado.
Se explica por si solo
Criterios para el control y confeccion de los registros
Acceso El Esp. B en gestion de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicacién y marketing y

Responsable Director administrativo

Archivo Oficina del Director administrativo

Conservacion Por 5 afios.
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Anexo 3 R04-02 Resultados de la evaluacién de la eficacia del proceso Gestion Administrativa

% REGISTROS R04-02
Resultados de la evaluacion de la eficacia del proceso
C€D GMA Gestidon Administrativa
Denominacién | Unidad | Forma de calculo Criterio Resultado
de me-
dida

indice de satis- Uno Y Valores de cada indicador _ Prom >0.9
faccién indivi- Yindicadores evaluados
dual del clien- 1SC = Prf'm
te ; =

ISC: Indice de satisfaccion individual

del cliente
indice de Sa- Uno ¥ Valor asignado de cada cliente >0.9
tisfaccion glo- ¥ clientes que emiten criterios
bal de los
clientes
indice de Que- Uno Y Respuestas a quejas >0.9
jas ¥ Quejas recibidas
indice de re- uno ¥ Respuestas a reclamaciones >0.9
clamaciones RReclamaciones recibidas
Percepciéon de | Entre 1 prcT = Y.PEE PCCl>4
la calidad por | y5 NE
el cliente in- PEE: Promedio de la evaluacidn de las
terno del pro- encuestas.
ceso  gestién NE: Nimero de encuestas
comercial
(PCCl)
indice de re- Uno ¥ Contratos con requistos ambientglxigginidos
quisitos  am- Y.otal de contratos
bientales defi-
nidos en los
contratos de
prestacion de
servicios
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Evaluacién de % EP = Cantidad de proveedores evalpabms 100
proveedores N Cantidad de proveedores *
EP: Evaluacion de proveedores
Cumplimiento % cantidad de compras plan| S8Rgas
umpiimi * lepc= il i k 100
del plan de real de compras realizadas
compras CPC: Cumplimiento del plan de com-
pras
indice de Mw IE = energia consumida x hombres|dfas0.002
energia con-| hom-
sumida bres/dia
s
i 9 CCR <
Porciento de % cc = « 100 CC<100
cumplimiento CCP
del  consumo CCR: consumo de combustible real
de combusti- CCP: Consumo de combustible planifi-
ble (CC) cado
INVALIDANTE
. . 0, MR 0
Cumplimiento % M = %100 CM2 85 %
del manteni- MP
miento  pro- CM: Cumplimiento del manteni-
gramado miento programado
MR: Mantenimiento real
CMP: Mantenimiento planificado
Cumplimiento | EntreO CMTF >0.6
. CDTT =
del coeficiente y1 CMT
de disponibili- CMT: Cantidad de medios de trans-
dad  técnica porte
para el trans- CMTF: Cantidad de medios de
porte transporte funcionando
CDTT: Coeficiente de disponibilidad
técnica del transporte
Cumplimiento | Entre O CETF >0.6
. CDET = ———
del coeficiente y1 CET
de disponibili- CET: Cantidad de equipos tecnolé-
dad  técnica gicos
para el equi- CETF: Cantidad de equipos tecnolé-
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pamiento tec- gicos funcionando
nologico CDTET: Coeficiente de disponibili-
dad técnica para el equipamiento

tecnolégico
El proceso se evalua de eficaz si el 80% de sus indicadores cumplen con el criterio establecido y
el 100% de aquellos que son invalidantes

Conclusiones: El proceso es evaluado como: Eficaz__ Noeficaz_____

Observaciones:

ELABORADO Nombre: Firma Fecha
APROBADO Nombre: Firma Fecha

Metodologia de Llenado.
Se explica por si solo

Criterios para el control y confeccion de los registros

Acceso El Esp. B en gestion de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicacion y marketing y
Director administrativo y especialistas designados

Responsable Director administrativo

Archivo Oficina del Director administrativo

Conservacion Por 5 afios.
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Anexo 4. R04-03 Solicitud de servicio o producto

REGISTROS R04-03
C€D€IY’A Solicitud de servicio o producto
De una parte EL CEDEMA representado por gue se desempefia co-
mo Especialista se reune con que ocupa el cargo de

quien representa a la entidad ,

denominandose EL CLIENTE solicita el servicio de:

Requisitos del cliente:

Teléfono:
Correo:
Dado en alos del mes de del
EL CEDEMA
Nombre y Apellidos Cargo Firma
CLIENTE
Nombre y Apellidos Cargo Firma

Metodologia de Llenado.

Se explica por si solo

Criterios para el control y confeccidn de los registros

Acceso El Esp. B en gestion de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicacion y marketing y
Director administrativo y especialistas designados

Responsable Director administrativo

Archivo Oficina del Director administrativo

Conservacion Por 5 afios.
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Anexo 5. R04-04 Encuesta a los clientes (internos) del proceso gestion administrativa.

S
CEDEMA

REGISTROS

Encuesta a los clientes (internos) del proceso gestion administrativa

R04-04

La satisfaccidon de los clientes internos y el trabajo en funcién de la mejora continua son objetivos fundamentales
de nuestro proceso de gestidon comercial y seremos cada dia mas eficaces si usted nos indica su nivel de satisfac-
cion con los servicios que ofrecemos. Si emite sus criterios a través de esta encuesta, su valiosa colaboracién sera
de extrema importancia. Su respuesta nos permitira identificar las oportunidades de mejora.

PROCEDIMIENTO: Marque con un (X) en la casilla que considere

1= Muy Insatisfecho

2= Insatisfecho

3 = Ni satisfecho ni insatisfecho 5 = Muy satisfecho
4 = Satisfecho

CUESTIONARIO

Por favor, pudiera definir cudl fue su nivel de satisfaccion o insatisfac- 11213 |4 No No pro-
cién con: sabe | cede
El trato recibido desde la primera comunicacién con el area, hasta la
obtencidn del servicio solicitado.
El tiempo de respuesta ante la solicitud del servicio.
La facilidad para contactar con los miembros del drea.
El cumplimiento de los plazos acordados para el | servicio solicitado.
La conformidad entre el servicio que recibid, y sus requisitos o especifi-
caciones.
Las acciones tomadas ante una reclamacion.
El nivel de competencia del personal del drea.
Area o proceso:
Representante:
Nombre y apellidos Cargo Firma Fecha:

Metodologia de llenado.

Se explica por si solo.

Criterios para el control y confeccion de los registros

Acceso

El Esp. B en gestion de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicacién y marketing y

Director administrativo y especialistas designados

Responsable

Director administrativo

Archivo

Oficina del Director administrativo

Conservacion

Por 5 afios.
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Anexo 6. R04-05 Evaluacion de proveedores.

REGISTROS
cebeMA Evaluacion de proveedores. R04-05

Area que realiza la evaluacién:

Proveedor:

PROCEDIMIENTO: Marque con un (X) en la casilla que considere

1= Muy Insatisfecho 3 = Ni satisfecho ni insatisfecho 5 = Muy satisfecho
2= Insatisfecho 4 = Satisfecho

Cuando el valor promedio es mayor de 3 se selecciona el proveedor.

CUESTIONARIO

Por favor, pudiera definir cudl fue su nivel de satisfaccion o insatisfaccion con: 1 |2 |3 |4 |5 | Noprocede

1. Eltrato recibido desde la primera comunicacién con el proveedor, hasta la obten-
cién del Recurso solicitado.

2. Eltiempo de respuesta ante la solicitud de ofertas.

3. Lafacilidad para contactar con el proveedor.

El cumplimiento de los plazos acordados para el suministro del recurso material
solicitado.

La correspondencia entre la calidad del recurso material y el precio pagado.

La conformidad entre el recurso material que recibid, y sus requisitos o especifica-
ciones.

7. Las acciones tomadas ante una reclamacién o queja.

8. El nivel de competencia del proveedor.

9. Respeto por el medio ambiente del proveedor

10. Entrega de conformidad del servicio o producto solicitado

Criterio para la evaluacion de proveedores.

Denominacion Unidad de medida Forma de calculo Criterio

Percepciondela | Entrely5 pcp =2V, PCP > 3 Aceptable

IV
calidad del pro- . PCP < 3 No aceptable
veedor (PCP)

Dénde:
SV: Suma de los valores asignados en cada aspecto

NA: Numero de aspectos evaluados

ELABORADO Nombre: Firma: Fecha:

APROBADO Nombre: Firma: Fecha:

Metodologia de llenado.
Se explica por si solo

Criterios para el control y confeccion de los registros

Acceso El Esp. B en gestion de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicaciéon y mar-
keting y Director adminsitrativo y especialistas designados

Responsable Director administrativo

Archivo Oficina del Director administrativo

Conservaciéon Por 5 afos.
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Anexo 7. R04-06 Expediente del proveedor.
% REGISTROS

C € D € M A Expediente del proveedor R04-06

Area que confecciona el expediente:

Proveedor:

Direccidn:

Teléfono: e-mail:

Contacto:

Productos o servicios que oferta:

Areas de la ENTIDAD que utilizan los productos o servicios del proveedor:

EVALUACION DEL POVEEDOR:

EVALUACION FECHA EVALUACION FECHA EVALUACION FECHA

Observaciones:

ELABORADO Nombre: Firma: Fecha:

APROBADO Nombre: Firma: Fecha:

Metodologia de llenado.

Se explica por si solo

Criterios para el control y confeccion de los registros

Acceso

El Esp. B en gestidn de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicacién y marketing y

Director administrativo y especialistas designados

Responsable

Director administrativo

Archivo

Oficina del Director administrativo

Conservacion

Por 5 afios.
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Anexo 8. R04-07 Plan de compras

REGISTRO
C€D€MA Plan de compras R04-07
Descripcién
Descripcion Requisito del Unidad de Cantidad Proveedor | Precio unita- | Importe
producto medida rio total

Total de la Solicitud:

ELABORADO Nombre: Firma Fecha

APROBADO Nombre: Firma Fecha

Metodologia de llenado.

Se explica por si solo

Criterios para el control y confeccidn de los registros

Acceso

El Esp. B en gestidn de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicacién y
marketing y Director administrativo y especialistas designados

Responsable

Director administrativo

Archivo

Oficina del Director administrativo

Conservacion

Por 5 afios.




Centro de Desarrollo de la Maquinaria. Calle Peralta No. 65 esq. a Coliseo. Reparto Peralta, Holguin

FICHA DE PROCESO

C€D€MA Gestion Administrativa

FPO4

Pag. 23 de 27

Version: 2

Anexo 9. R04-08 Evaluacion del producto comprado

REGISTRO R04-08
CEDEMA Evaluacién del producto o servicio comprado

FECHA:
Proveedor: No. CONTRATO:

Certificamos que el producto comprado cumple con los requisitos solicitados:

CUMPLE:

NO CUMPLE:
SE PROCEDE A RECLAMAR:

ELABORADO Nombre: Firma: Fecha:

APROBADO Nombre: Firma: Fecha:

Metodologia de llenado.

Se explica por si solo

Criterios para el control y confeccidén de los registros

Acceso El Esp. B en gestion de la calidad, especialista comercial, especialista en comunica-
cion y marketing y Director administrativo y especialistas designados

Responsable Director administrativo

Archivo Oficina del Director administrativo

Conservacion Por 5 afios.
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Anexo 10. R04-09 Notificacién de ejecucién de trabajos contratados

/ﬁ REGISTROS
C €D € M A Notificacion de ejecucion de trabajos contratados R04-09
No. FECHA
CLIENTE No. de Contrato:

Descripcién Cantidad Precio de venta
cup Total

Fecha de Inicio: Fecha Terminacion:
Notificado: Recibido:

Metodologia de llenado.

Se explica por si solo.

Criterios para el control y confeccion de los registros

Acceso El Esp. B en gestién de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicacién y marketing y
Director administrativo y especialistas designados

Responsable Director administrativo

Archivo Oficina del Director administrativo

Conservacion Por 5 afios.
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Anexo 11. R04-10 Plan de Mantenimiento

% REGISTROS
C€D€MA Plan de mantenimiento R04-10
ANO:
No | Carp. | Denominacion Costo de Reparacion
. Modelo Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sept| Oct | Nov | Dic Mat. y .
Inv. | No del Equipo Salario | Total
Pzas
Mantenimiento Tecnolégico

Area:

Plan Plan

Real

F Real

Mantenimiento Transporte

Plan Plan

Real

E Real

Mantenimiento a equipos de refrigeracion

Area:

Plan Plan

Real

F Real
ST C R P M G |
Morado Corriente AMARILLO VERDE AZUL ROJO NEGRO
ELABORADO Nombre: Firma Fecha
APROBADO Nombre: Firma Fecha

Metodologia de Llenado.
Se explica por si solo
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Criterios para el control y confeccion de los registros

Acceso

El Esp. B en gestidn de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicacién y marketing,
especialista en uso racional de la energia y Director administrativo y especialistas designados

Responsable

Director administrativo

Archivo

Oficina del Director administrativo

Conservacion Por 5 afios.
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Anexo 12. R04-11 Cumplimiento del Plan de mantenimiento

REGISTROS
C€D€MA Cumplimiento del Plan de mantenimiento R04-11
ANO:
Mantenimiento Tecnolégico
Taller:
Plan
Real

Descripcion, cumplimiento e incumplimiento de las tareas trazadas y ejecutadas:

Mantenimiento Transporte

Plan
Real
Descripcion, cumplimiento e incumplimiento de las tareas trazadas y ejecutadas:

Mantenimiento a equipos de refrigeracién

Area:

Plan
Real
Descripcion, cumplimiento e incumplimiento de las tareas trazadas y ejecutadas:

ELABORADO | Nombre: Firma Fecha

APROBADO |Nombre: Firma Fecha

Metodologia de Llenado.
Se explica por si solo

Criterios para el control y confeccion de los registros

Acceso El Esp. B en gestidn de la calidad, especialista comercial, especialista en comunicacién y
marketing, especialista en uso racional de la energia y Director administrativo y especia-
listas designados

Responsable Director administrativo

Archivo Oficina del Director administrativo

Conservacion Por 5 afios.




