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INTRODUCCION

Las operaciones como base de las empresas, nos indican el rumbo adquirido para el
manejo y control dentro de las organizaciones, que es posible determinar de acuerdo
a la integracion de las actividades propias del area verificando el buen
funcionamiento de las disposiciones y lineamientos emitidos en los procesos,
sirviendo como instrumento de apoyo en el desarrollo de las funciones y actividades
encomendadas a las personas involucradas en su operacidén, dando a conocer la
estructura y funciones que se habran de atender las responsabilidades y compromiso

para el mejor manejo de sus areas.

El presente contenido de operaciones contiene informacioén a detalle de los diferentes
procesos involucrados dentro de Micro Pneumatic, S.A. de C.V., abarcando el
desarrollo de las mismas dentro del mercado comercial, buscando la mejora continua
para cubrir los objetivos institucionales apegandose a las obligaciones institucionales,
desarrollando un mecanismo de coordinacion y comunicacion entre el personal para
el mejor desempefio de sus funciones implementando el adiestramiento, integracién

y orientacién hacia el personal de nuevo ingreso.
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1.1 HISTORIA DE MICRO PNEUMATIC, S.A. DE C.V.

En Micro Pneumatic somos especialistas en energia neumatica, con productos
propios alineados con los estandares internacionales. Tenemos capacidad para
generar automatismos, creatividad para disefiar dispositivos y tecnologia para
producirlos. Estamos en el mundo de la mecatronica, disciplina que integra
mecanica, electrénica e informatica, para proporcionar mejores productos, procesos

y sistemas.

Generamos y desarrollamos ideas, componentes y programacion; aplicamos nuestra
experiencia en soluciones integrales de valor agregado y nos preocupamos por

mejorar la calidad de vida y de trabajo.

En Micro Pneumatic tenemos como misién brindar soluciones equilibradas en el

campo de la automatizacion industrial.

Desde la optica de un unico proveedor con calidad certificada, proponemos al
alcance de nuestros clientes de nuestros componentes mas confiables, toda la
ingenieria de aplicacion asociada y una estructura de capacitacién y actualizaciéon
tecnoldgica. Con trayectoria y experiencia desde Micro Pneumatic los acompafiamos
en la busqueda de las mejores y mas adecuadas respuestas en el campo de la

produccién.

Estamos presentes en cada lugar donde se procesan y manufacturan bienes.
Automatizamos lineas, actualizamos instalacion, reemplazamos herramental vy
capacitamos personal técnico. Con productos normalizados bajo esquemas de
calidad certificada, o con desarrollos segun especificaciones, brindamos soluciones
integrales y flexibles a los problemas cotidianos de la produccion. En Micro

Pneumatic instrumentamos procesos de mejora continua e implementamos



programas de calidad y cuidado del medio ambiente. Reflejo de lo expuesto son las
certificaciones obtenidas por:
o La Gestion de la Calidad, segun la norma ISO 9001-2000.

o La Gestion Ambiental segun la norma ISO 14001.

Nuestra trayectoria y experiencia, nos permiten dar respuestas especificas a los
sectores alimentarios, envasado, automotriz, minero, siderurgico, entre otros. Para
ambientes corrosivos y de alta temperatura, proveemos componentes que brindan

seguridad laboral y otras soluciones customizadas.

Mas de cuatro décadas con una destacada presencia en el contexto internacional,
dando el soporte que el cliente necesita y buscando en las realidades operativas de
los distintos mercados, experiencias que nos enriquezcan para un mutuo beneficio.
Para esto, la red comercial en Latinoamérica cuenta con instalaciones de montaje

para responder veloz y localmente las necesidades del cliente.

A nivel internacional, Micro Pneumatic ha desarrollado una creciente y sdlida

presencia: mas de 25 paises en forma directa y 45 de manera indirecta.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

o Contamos con una amplia gama de componentes y servicios.

o Un equipo de asesores, para llegar en conjunto a la mas adecuada
propuesta, con la mejor relacion costo-prestacion.

o Disponemos de un amplio stock para entrega inmediata.

o Aseguramos el acceso a piezas de recambio y Kits de reparacion.

o Realizamos soportes técnicos in company para eliminar paradas de maquinas
y optimizar recursos.

o Disponemos de diferentes modalidades para el mantenimiento de

instalaciones neumaticas, a través de la vista de nuestros especialistas.



o Nuestros productos cumplen con las principales normas internacionales. Esto
los hacen flexibles e intercambiables.

o Elaboramos proyectos vinculados tecnologias multiples de alta complejidad, a
partir de la innovacion tecnoldgica y desarrollo de soluciones en el campo

mecatronico.

PERFIL DE LA EMPRESA MICRO PNEUMATIC

Mas de cuatro décadas de investigacion y permanentemente desarrollo, creciendo
con nuestros clientes y manteniendo siempre como meta la experiencia, nos
convierte en una organizacion industrial y de servicios elevada e innovadora
capacidad de respuesta. Hoy con un reconocido liderazgo y una destacada presencia
internacional, permanece intacto el objetivo de integracidn con nuestros clientes en la
busqueda de mejores soluciones, con el aporte de tecnologia y capacidad

productiva.

En micro Pneumatic tenemos como misién brindar soluciones equilibradas en el
campo de la automatizacion industrial. Nuestra principal fortaleza es la cercania entre
el usuario final y nuestros centros de servicio, con respuesta a medida y pronta
entrega. Desde la optica de un unico proveedor, ponemos a nuestro alcance de
nuestros clientes los componentes mas confiables, toda la ingenieria de aplicacion
asociada y una estructura de capacitacién y actualizacion tecnolégica.

Somos una organizacién industrial que brinda soluciones tecnoldgicas en el campo
de la automatizacidn. Respaldamos a nuestros clientes proporcionando servicio

personalizado, know how, experiencia, ingenieria y calidad.

Con un reconocido liderazgo y una destacada presencia internacional, desarrollamos
las mejores respuestas integrales para satisfacer las necesidades de los mercados

en los que operamos.



En Micro Pneumatic mantenemos un programa de gestion ambiental con la
conviccion de que la industria esta comprometida en solucionar ecolégicamente y
economicamente, los problemas derivados de su operacién. Por otra parte la

legislacién de cada pais ofrece un marco regulatorio para este desempefio.

o Embalaje. Los elementos utilizados para el embalaje de nuestros productos,
estan realizados principalmente en material reciclado o reciclable, incluyendo
bolsas de polietileno, cajas de carton y madera. Al margen de la recoleccion
de residuos urbanos y su disposicion habitual como rellenos sanitarios,
adheridos a la posicion de asumir un rol protagonico y proactivo para la
creacion de esquemas que garanticen la recuperacion y reutilizacion de estos
materiales con una red competente.

o Ruido. Nuestros productos no generan ruido, salvo el producido por el aire
comprimido de escape al expandirse en la atmdsfera, el cual varia con el
caudal y la presion de trabajo. Cada usuario debe asegurar con mediciones
adecuadas tomadas para su aplicacion en el lugar de trabajo, que no se
superen los valores permitidos por las normativas y leyes aplicables.

o Disposicion final. En nuestros productos se emplean materiales quimicamente
estables, que no ponen en peligro a las personas. Por lo tanto, luego de
finalizada su vida util, pueden desarmarse o entregarse a un centro de
recoleccién de productos industriales para su transformacion en chatarra y

para la recuperacion diferenciada de los varios materiales que los componen.

En Micro Pneumatic garantizamos nuestros productos contra vicios ocultos de
fabricacién, por el término de tres meses a partir de la fecha de compra, siendo

exigible la factura para su validez.

Nuestra obligacion se limita a la reparacion o reposicion del material defectuosos a
nuestro cargo, o a la devoluciéon del dinero de acuerdo a nuestro criterio. Ningun
dafo directo, indirecto o consecuente o riesgo alguno que pudiera resultar del uso o

aplicacion de nuestros productos, es asumido como nuestra responsabilidad.



La presente garantia no tendra validez cuando se verifique que los productos han
sido sometidos a mal uso, modificaciones, acciones negligentes, reparaciones no

autorizadas o accidentes, que puedan afectar su normal desempeno.

En Micro Pneumatic nos preocupamos en la capacitacion por lo cual ponemos
nuestros seminarios con una gama de soluciones disponibles para sectores
industriales especificos. Con la coordinacion de nuestros asesores técnicos, pueden
dictarse en las instalaciones de nuestros clientes para facilitar la presencia de todo el

personal involucrado.

Disponemos de un amplio material didactico, para la ensefianza de las técnicas de
automatizacion. Su uso modular y flexible permite partir de un modelo basico y

terminar en un poderoso centro de estudio y ensayo.

Mediante diversos convenios, participamos también en la vinculacion tecnoldgica

entre instituciones educativas y productivas. Mediante informacion técnica:

o Herramientas software. Direccionadas a optimizar el perfil de relacién y
comunicacion con los usuarios y clientes de nuestros productos.

o Catalogo informatico en CD. Disponible en varios idiomas con acceso a:
Catalogo técnico, con especificaciones e imagenes de todos los productos

micro.

Las unidades micro expo movil son exposiciones rodantes capaces de trasladarse a
las instalaciones de nuestros usuarios. Este servicio esta disefiado valorando los
recursos y el escaso tiempo disponible de nuestros clientes para la actualizacién

tecnoldgica, la capacitacion y el contacto con nuevas propuestas.

Nuestro sistema de cursos permite implementar la manipulacion, automatizacion vy
manejo robotico de procesos a partir de una completa formacion tedrico-practica.

Utilizando loégica neumatica, electrénica y légica por software, in micro capacitacion



dictamos cursos y seminarios de neumatica, mantenimiento, electroneumatica, PLC,
hidraulica, dematica, calefaccion y refrigeracion. Estas tecnologias integradas se
conocen con el nombre de macatronica y sobre ellas construimos nuestra propia

curricula.

Nuestra base de informacién se enriquece con las soluciones aplicadas en todo tipo
de industrias, y los convenios realizados con entes oficiales e importantes centros

educativos, acercan las tecnologias mas avanzadas sus objetivos principales son:

o Brindar capacitacion y entrenamiento.

o Contribuir a la mejora continua en la atencion y satisfaccion del usuario.

o Difundir las tecnologias de punta, que aportan un amplio espectro de
soluciones en automatismos, optimizacién de productos y ahorro de energia.

o Instruir tecnolégicamente a los formadores.

VISION

Posicionar a Micro Pneumatic como empresa de categoria internacional.

MISION

1.  Brindar a nuestros clientes soluciones equilibradas en el ambito de la
automatizacion.

2. Observar constantemente los deseos de los mismos, con el objetivo de
maximizar su satisfaccion.
Difundir técnicas de aplicacion.

Mantener un adecuado nivel de actualizacién tecnoldgica.



ALCANCE

Diseno, fabricacién y comercializacién de componentes neumaticos para automacion

industrial, asi como la asistencia técnica y servicios de instalacién y componentes.

También abarca el desarrollo de cursos de capacitacion y comercializaciéon de

materiales didacticos para la ensefianza de la automatizacion.

POLITICAS

5.

El objetivo primario de la empresa es tender a la satisfaccion completa de sus
clientes.

El juicio de nuestros clientes sobre nuestros productos y servicio es decisivo.
Nuestras actividades tienen en cuenta que nuestros clientes nos evaluan por
la excelencia en nuestra eficacia, en las caracteristicas técnicas de nuestros
productos, en sus precios y confiabilidad, en nuestras prestaciones e imagen.
Para lograr este objetivo primario nos proponemos promover, desarrollar y
sostener las siguientes actividades dentro de Micro Pneumatic y en su
entorno complementario:

e Participacion de todo el personal.

e Difusion de la formacion a todos los niveles.

e Creacion de canales adecuados de informacion.

e Promocidn y difusion de la mentalidad de la mejora continua.

e  Compromiso de cumplimiento con los requisitos del cliente.

La politica enunciada sera alcanzada solamente con el total compromiso de

cada uno de los involucrados, creando asi un espiritu de equipo.



OBJETIVOS

1. Tender a la satisfaccion de nuestros clientes, cubriendo de manera eficiente
las necesidades que esta tenga.

2.  Tender como maximo 20 reclamos mensuales por parte de nuestros clientes.
Tender como tiempos de entrega 24 hrs., en producto estandar.

4. Capacitar y desarrollar a los trabajadores como minimo 10 h/h al afio.

VALORES

Son los que guian el comportamiento de los integrantes de la organizacion.

e Actitud de aprender.

e Humildad.

e Respeto.

e Compromiso.

e Iniciativa y creatividad.

e Honestidad y transparencia.

¢ Constancia, perseverancia, continuidad y paciencia.
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1.2 DESCRIPCION GLOBAL DE LOS PROCESOS

DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

Ventas recibe una solicitud de cotizacion y/o precios de productos, la captura y la
envia al cliente. También puede recibir un pedido programado ya formalizado en
ambos casos se realiza un analisis critico de los requisitos, pudiendo necesitar la

participacion de produccién, y/o almacén.

Aprobado el analisis del pedido ventas deriva la nota de pedido a almacén para su
segregacion y cuando sea necesario a produccion para el montaje de los productos.
Una vez que el material esta listo almacén, solicita a facturacion la factura o remision
correspondiente y despacha al cliente. Almacén al recibir de ventas la nota de
pedido, registra en el formulario de fabricacion, la fabricacion de los productos o la
transformacion de los mismos y la entrega a produccion. Fabricacion registra en el
formulario las inspecciones llevadas a cabo y después entrega a almacén el producto

solicitado.

Compras efectua la adquisicion de los productos y/o componentes a través de la
planilla de requisicién. No se inspeccionan los materiales y/o componentes puestos
que los mismos son provistos por proveedores evaluados, entregando de esta
manera productos con calidad asegurada. Servicio realiza la reparacion de productos
en garantia o presupuesta la separacion. Si la reparacién es inviable el material esta
en garantia, servicio solicita a logistica el envio de un producto nuevo al cliente. Si el
material a ser reparado no esta en garantia, servicio espera la aprobacion del
presupuesto para la reparacion y envio al cliente. Micro Pneumatic cuenta con la
infraestructura necesaria para llevar a cabo su actividad y lograr la conformidad de
sus productos y servicios. Todo esto enfocado en el cuidado del ambiente de trabajo,

respetando las disposiciones legales vigentes en la materia.



INTERACCION DE LOS PROCESOS GENERALES DE LA EMPRESA
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DETALLE DE LOS PROCESOS

MICRO
. -Indicador de Devoluciones.
I Indicadores -Retencion de Clientes.

Areas Areas
Solicitantes Entradas Ventas NH Salidas Receptoras
Local

-Reclamos de Clientes. o
Ventas Terreno. -Solicitud de presupuestos ylo precios ~Cotizaciones. Vot Torn
Slere (Olentel Sucursals / Disrividores), NotadePeako o Teon
'g,“Ct“,LS?'deS' -Programacion de Pedidos de Compras de las ~Solctud de Senvicio. Maestranza
" SO (Sucursales / Distribuidores). -Pedido de Senviclo. Despacho
~Capacitacion. - - Ruta Despachos '
ProyectoEsp. -Lista de Nuevos Productos y Clientes. pachos. - Amacen
Devolucion de Productos. -Form. de Devolucion de Prod. : |-Sucursal
Qo ' -Aviso de Morosidad al Clignte. - |-Proyectos Esp.
Sol!c!tud de Asesoria.. Distibuidores
-Solicitud de Despacho. Capacitacion
-Pedido de Servicio.
-Aviso Cliente Moroso.
Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico
Procedimiento Notes de Pedido
-Orden de Compra Procedimiento Ventas -Formulario Devolucion Productos
-Remisiones Emisién Notas Pedido -Cotizacion
-Solicitud de Despacho Gestion Cotizaciones -Formulario Pedido de Servicio
-Pedido de Cotizacion Gestion Devoluciones -Etiqueta Producto Propiedad
Facua Control Producto No Conforme Clgnte.
-Pedido de Senvicio. Servicio Técnico -Pedido de Senvicio.
Servicio Capacitacion

Instructivo Sucursales



L ]

o

- Indice de Productividad.
Indicadores (Mont, Cilindros, Mont. FRL (QB.)

- Utiizacion de la Capacidad Instalada.

Areas Areas
Solicitantes Receptoras
Salidas
Entradas Magstranza NH
. -Serv. Técnico.
Amacén -Productos y elementos Fabricados Amacén
.gentas#ocal. Prestacién de Senvicios Exermos. (Qllmdros Estanldar, Kits de Montaje, Ere;yp:(;(hszsp
:Pre;yzztosrg;o Ordenes de Fabricacidn. Cindros Especies).
' Plan Maestro de Produccion, -SerV|C|o§ dellndustnahzamon, (Cil. Espec,
Meteraes ¢ nsumos diecos e ndiectos,  Aufomatzaciones, et |
-Planos de fabricacidn, Instrucciones y ~Solciudes de compra para s Pecidos
Procedimientos Operacionales. dé Reposicion
Fabricacin de Tableros. Mecanizaco de Tebkeros.
Armdo de Estrucua de Perfes Vera), 0" 08 Potecciones, Mqunas y Bancas,
Recepcitn de Prod. Imporados y Nacioneles, ~010auS Productos Especies.
-Informes Técnicos.
Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico
Procedimiento
e e Tk Proceso Amado y Transformacidn Cilindros Solictud de Compras
.Plr i de ’\:a » i Inspeccion y Ensayo Ficha de Regisio de Mantenimiento
12005 B RUEVOS prOccos Equipos de Medicion y Control Registro de Inspeccion de Véstago
Control de Producto No Conforme y Tensor, MIC-FA-..
-Solicitud de Compras.
-Croquis de Prod. Especiales.




MiCRO

Indicadores

R

-Fraccionamiento de las entregas.
-Tiempo promedio de las entregas.
-Incumplimiento de contratos/Pedidos
del mes acordado.

-Pendientes de entrega de los pedidos
vencidos en dias de Facturacion.

- Devoluciones.
Areas
Receptoras
NH Salidas
Pedidos de Facturacion et o
' l,, Lraiony -Proyectos Esp.
Remisiones. Ventas de Local
-Solicituc de Compras. Ventas Terreno
-Pedidos de Reposicion. Fecturacion
Productos Embalados y -partciones
-ucursales.
eniregas a ransporte. Dbt
-Chequeo Prod. Devueltos. | proyectos Exp

-Chequeo Prod. Despachados.
-Chequeo Doc. Despachos.
-Chequeo Despacho Export,

Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico

Areas
Solicitantes
Erradas Almacén |
Despacho
-Ventas Local
-Maestranza
~Sen. Tecrico -Productos / Insumos para reventa.
-\lentas Terreno Nota de Pedido.
-Sucursales i Cri s P .
Distbuidores -Analisis nhcp Qe as Programaciones y
Projectos Esp Despachos diarios y Programados.
-Productos Terminados y Estendares.
-Devolucion de Productos.
Procedimiento
-Nota de Pedido. Procedimiento Ventas
-Factura Emision Notas de Pedido
-Remision. Gestion Cofizacion

-Parte de Entrada.

-Formulario Devolucidn de Productos. Gestion Devolucion

Control Producto no Conforme
Senvicio Técnico

-Nota de Pedido.

-Factura

-Remision

-Formato Devolucion de Productos.
-Solicitud de Compras.




MiCRO

Areas

Solicitantes

-Magstranza.
-Serv. Técnico.

-Proyectos Esp.

-Bodega.
-Sen. de Aseo

Entradas

-Solicitud de Cotizacion.
-Solicituc de Compras.
-E-mail de a Ruta.
-Listado Proveedores.

Indicadores

R

Compras
Nacionales

-Evaluacion de los Proveedores
Nacionales.

Areas
Receptoras
NH Salidas
Magstranza
-Serv. Técnico.
o -Proyectos Esp.
Cotizaciones. Bodega
-Orden de Compra. Proveedores N,
Emitir Ruta, Ventas de Local
Evaluacion Proveedores Nag, [ S deAse0
-Listado Proveedores.
-Gompra productos Oficina,

Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico

-Nota de Peido.

-Factura del Proveedor

-Guia de Despacho del Proveedor.
-Formulario Devolucion de Productos.
-Solicitud de Compra

-Orden de Compra del Cliente
-Regisiro de Mensajes.

-Orden de Compra Proveedores)
-Factura del Proveedor.

{Guia de Despacho.

{Guia Devolucidn de Productos.
-Solictud de Compras.

-Orden de Compra Clientes
Mensajes a Vendedores.
-Evaluacion Proveedores Nac.




MiCRO

, -Evaluacion de los Proveedores
Indicadores .
Extranjeros.
Areas Areas
Solicitantes Receptoras
Entradas 1 :
Importacion Salidas
Masstranza. Magstranza.
Proyectos Esp. -Proyectos Esp.
-Bodega. . ., - -Bodega.
VertasLocd -Solcitud de Importacion. -Cohzacppes. Ventas Loca
Nentas Temero -Solicitud de Aviso al Proveedor. - Evaluacion de Proveedores  |-Agente Aduana
-Sucursales Extranjeros.
-Emision y Envio del Aviso

al Proveedor.

Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico

-Guia de Despacho.

-SoI@Citud de |mportaciones. -Formulario Devolucion de Producto.
-Solicitud de Aviso al Provegdor. -Soliitud de Compras.

-Factura Proforma. -Check List.

-Parte de Entrada. -Pack List.

-Libro Solicitud de Importacion.




MICRO
indicadores -Numero de No Conformidades
' alos Proveedores.

Areas Areas
Solicitantes Receptoras
re=====- I
! |

Entradas : ™ -

\Recepcion! Salidas

1

:_ : Maestranza.
-Area que solicitd -Proyectos Esp.
la compra del 'EOdegTa: |

. - ' ' -O€MV. 1€Cnico.
podict Recepcion de Productos comprados. E’r(;ducto csponile para
-Evaluacion del producto recepcionado. S(ok

Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico

-Aviso a Vientas de Local,
-Factura. . .
, -Aviso a Importaciones.
-Guia de Despacho. . :
-Aviso a Compras Nacionales.

-Parte de Entrada.




MiCRO

Areas
Solicitantes

-Bodega.
Maestranza.
-Vlentas Local.
-Vientas Terreno
-Proyectos Esp.

Indicadores

R

Entradas Ser.
Técnico

-Pedido de Servicio.

-Materiales e Insumos de Proveedores.

-Productos con Desvios. (Debidamente
Documentados)

-Reclamos de los Cligntes.

Corte y Armado de Perfiles.

-Orden de Fabricacion (N.P.).

-Armado de Tableros.

-Numero de Horas Trabajadas en
Reparaciones.
“Numero de Reparaciones en Garantia.

Areas

Receptoras
W Salidas

-Despacho.
Orientacion al Cliente . ~Ventas Local
-Productos Reparados! Ve, Tere

. -Bodega.

Revisados.
-Informes Técnicos.
-Productos Terminados
“Montaje de Componentes
y Productos
-No Conformidades en la
Recepcion de Productos.

Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico

-Guia Pedido de Senvicio.
-Orden de Senvicio.
-Parte de Entrada.
-Pedido de Servicio.

-[nforme Técnico.
-Pedido de Senvicio.




MiCRO

Indicadores Horas/Hombre de
Entrenamiento por afio.

Areas Areas
Solicitantes Receptoras
T T I
' Recursos

Enlats : || Salides
' Humanos |
|
Direccion. —------ -Todas las &reas
dela empresa.

-Levantamiento de [as Necesidades de -Programa de Entrenamiento.
EntrenamientolFormacion, -Entrenamiento Cursos
-Solicitud de EntrenamientolFormacion, Aprobados.
-Lista de Asistenci. Certiicados (Participacion).,
-Evaluacion del Entrenamiento/Formacion. -Evaluacion de Desempefio.
-Evaluacion de la Eficacia del Entrenamiento
| Formacidn.

Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico

-Form. Necesidad Capacitacion. -Evaluacion de Desempefio.
-Carpeta del Funcionario. -Programa de Capacitacion Infera.




MiCRO

Indicadores Horas Paradas del Sistema.

Areas Areas
Solicitantes Receptoras
S
| |
Entradas ! Slstemef ! NH Salidas
'Facturacion!
Direccion. Lo - - : Bodega.
-Gerencias. -Ventas.
~Ustarios de -Anti-Virus. -Back-up. Gerencia
SEIaStd Deta L -Sistema Data Ling. Informes Gerenciales.
“ooege Solictud de documentaciones -Adquisicion de Softwares y
Pertinentes ala Venta de Productos Hardware.
Y Servicios. -Emision de Guias.
-Informes. -Emision de documentos.

Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico

-Solic. Necesidad de Software -Aviso de modficaciones en €l
y Hardware. Sistema.

-Solic. Necesidad de Modificaciones <Guias de Despacho.

en el Sistema. -Facturas de Ventas.

Notas de Crédito y Débito.




M : C RO -No Conformidades de
I Auditorias Internas.

Indicadores -Encuesta de Satisfaccion de los Clientes.

-Reconocimiento de Marca.
-Costo de la No Conformidad.
{} -No Conformidad en 1S0.

Areas Areas
Solicitantes Receptoras
;' ______ |

|
! I I
Entradas :Gestlop de: NH Saldas
' la Calidad ez
Direcion o , ~Senvicio Téc.
Gerencies. -\B/od;ega.L |
Calidad. , _ Ventas Local
o Procesos del S.G.C. Aociones Corecas| entas Teero
-No Conformidades. Preventivas. Financiera
Reclamos y Satisfaccion e los Clientes. Procediminios  nstucciones -Calce
‘Productos Adguridos y Fabricados. GeTiabdo.
Instrumentos de Medicion. -Planos de Inspeccion.
Andliss Crtico de la Direccidn. -Inspeccion de Materiles y
Productos.

-Calibracion de Instrumentos.

Informaciones manejadas por: Documentos, verbal ylo por Sistema Informatico

Registro de Iniciativas para la
Mejora.

-50 90?;3280% d Informe Audtorias Intemas.

.P anuz . e tal a Programa Anual de Auditorias Internas
"FTOGEMIEos -Registro de Entrenamiento.
-Instrucciones.

Listado de Proced. & Instrucciones.
-Encuesta Satisfaccion Cliente, etc




1.3 DETALLE DE LAS PRINCIPALES AREAS INTERNAS

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

Cualquier integrante de Micro Pneumatic puede detectar la necesidad de crear o
modificar un documento. En este caso, lo sugiere al responsable del sector, quien
analiza la viabilidad del pedido. Si el responsable del sector no acepta la solicitud,

finaliza el proceso.

En caso de tratarse de documentos que afecten a todo el sistema, éste consulta con
el representante de la direccion, quien es el encargado de revisar estos documentos
y verificar la actualizacion de todos los documentos del sistema. De aceptarse la
solicitud, la persona que realiza la tarea redacta el documento, los documentos clave
del sistema de gestion de la calidad y medio ambiente son redactados por el

representante de la direccion.

Luego de terminada la redaccion, el documento es aprobado respetando los niveles

del cuadro que se detalla a continuacion:

Documento Aprueba

Manual / Politica de la Calidad y Medido Direccién

Ambiente, / Objetivos

Procedimientos del Sistema Representante de la Direccidn

Otros Procedimientos Responsable del Sector

En caso de que la persona que debe aprobar sugiera algun cambio en los

documentos, los mismos se redactaran nuevamente.

El representante de la direccion distribuye los documentos vigentes a través del

sistema informatico y/o mediante copia papel controlada numerada y firmada por el




mismo. A los fines didacticos o informativos el personal puede imprimir los
documentos, los cuales seran considerados copia no controladas. El representante
de la direccién confecciona y mantiene actualizado un “Listado de Documentos

Vigentes”.

El representante de la direccion guarda en soporte magnético una copia de los

documentos emitidos, como back up.

El responsable del sector afectado por el documento es el encargado de informar a
las personas involucradas de la existencia del mismo y de difundirlo a fin de que

estos lo apliquen.

Las copias de los documentos obsoletos son retiradas por el representante de la
direccion a las cuales se les coloca dentro de una carpeta informatica creada a tal

efecto a la cual el personal puede acceder solamente a su lectura.

Las modificaciones en los documentos se identifican con una linea vertical a la
izquierda del parrafo modificado. Modificaciones mayores se pueden identificar con
una nota al final del documento o con una zona gris sobre el titulo del parrafo

eliminado o modificado.

Los procedimientos contienen las siguientes secciones:

o Objeto: breve explicaciéon del propésito del documento.

o Alcance: identificacion de actividades, procesos, areas a los que involucra
el procedimiento.

o Desarrollo: cuerpo principal del documento, en el cual se describe la
secuencia de actividades. Se describen los procesos; qué se hace, quién lo
realiza, como, qué registros dejan, cuando se hace. Siempre que sea posible,

se utilizan diagramas de flujo sefalando responsable, tarea y registro.



o Anexos: documentacion complementaria necesaria para la ejecucion de
algunas tareas. Se escribe “No Aplicable” en caso de ausencia de esta
seccion.

o Registros: se identifican los registros generados por la actividad descripta en
el procedimiento, mediante una tabla.

o Referencias: se enuncian todos los documentos a los que se hace referencia
en la redaccion del documento. Se escribe “No Aplicable” en caso de

ausencia de esta seccion.

El manual de gestion se estructura de la siguiente forma:

Caratula

o indice de contenido: muestra los titulos de las secciones internas.

o Paginas preliminares: proporcionan informacion general de la empresa tal
como su historia, una breve presentacion de sus actividades, etc.

Ademas, en estas hojas se aclara la revision vigente, fecha de aprobacién,
firmas de aprobacion.

o Politica de calidad y medio ambiente: documento en el cual la direccion de
Micro Pneumatic expresa su compromiso respecto de la calidad, la
satisfaccion del cliente, la preservacion del medio ambiente y la mejora
continua.

o Descripcion de la organizacion, responsabilidades y autoridades: proporciona
una descripcién de la estructura de los primeros niveles de Micro Pneumatic y
en la que se detallan las responsabilidades y autoridades de aquellas
funciones que dirigen, realizan y verifican tareas que afectan a la
organizacion. Puede incorporarse un organigrama que indique la estructura

de responsabilidad, autoridad e interrelaciones.

Para el control de los documentos externos se utiliza la “Matriz de Documentos

Externos”, en el cual se detallan todos los documentos externos que se utilizan en el



sistema de gestidon de la calidad y medio ambiente. El representante de la direccion

mantiene la matriz y la actualiza en caso de ser necesario.

Cuando por alguna causa se deban emitir copias de documentacion externa, el
responsable de actualizacion y difusién adjunta una hoja al original del documento

donde indica las copias emitidas (cantidad, destinatario y firma de recepcién).

INICIATIVA PARA LA MEJORA Y NO CONFORMIDADES

Este procedimiento describe el proceso para el tratamiento de las no conformidades
(reales y potenciales) de Micro Pneumatic, la implementacion de iniciativas para la

mejora y el control de los productos no conformes.

La deteccion de la no conformidad la puede detectar cualquier persona de Micro

Pneumatic puede detectar una no conformidad.

Quien detecta la no conformidad la comunica al responsable del sector
correspondiente para que registre la misma en la “Ficha de No Conformidades /

Iniciativas para la Mejora”.

Los origenes que permiten detectar la existencia de una desviacion o tendencia

negativa en los procesos son los siguientes:

e Auditorias internas

e Revisiones por la direccion

¢ Reunion de analisis estratégicos

e Reunion de analisis operativo

e Evaluacién y seguimiento de los proveedores

. Medicion de la satisfaccion e insatisfaccion de los clientes



e Implementacion de las iniciativas relativas a los objetivos estratégicos y por
area.

e Seguimiento de indicadores de procesos

e Incidentes del dia a dia o no conformidades detectadas en la operatoria

interna (productos no conformes graves por impacto o acumulacion).

Deteccidn del producto no conforme. Se detectan los Productos No Conformes en las
inspecciones llevadas a cabo en la recepcion de insumos y materias primas y a lo

largo del proceso.

Registro e identificacion del producto no conforme: quien detecta la no conformidad
la comunica al responsable del sector correspondiente y la asienta en los registros de
control del proceso o en aquellos establecidos en los planes de control, identificando

claramente esta situacion en tales registros.

Tratamiento del Producto No Conforme: el responsable del departamento
produccién evalua las alternativas posibles para dar solucién al desvio detectado en

el producto y determina la mas conveniente. Esta puede ser:

o Reparar y/o retrabajar para corregir el desvio detectado. Se debe recontrolar
el producto corregido para verificar si cumple los requisitos.

o Reclasificar o destinar para otros usos.

o Descartar o rechazar.

o Autorizar el envio al cliente, para lo cual se debe obtener el acuerdo escrito

que avale esta situacion.

Estas situaciones quedan registradas en los mismos registros de produccién en los

gue inicialmente se detecté el producto no conforme.



AUDITORIAS INTERNAS

Este procedimiento describe el método por el cual Micro Pneumatic lleva a cabo las
auditorias internas aplicables a todas las actividades y procesos.

El representante de la direccion emite anualmente el “Programa de Auditorias
Internas”. La frecuencia de las auditorias para cada sector es determinada por el
representante de la direccion teniendo en cuenta la relevancia de los resultados de
las auditorias internas y externas realizadas con anterioridad. A criterio del
representante de la direccion, o de las revisiones por la direccion y cuando se cuente
con la informacion suficiente que permita prever el incumplimiento de los requisitos

fijados a los responsables de los sectores / procesos que seran auditados.

En ambos casos, el programa de auditorias internas es distribuido a los responsables

de los sectores / procesos que seran auditados.

Los auditores son los responsables de preparar, ejecutar e informar las auditorias de

acuerdo con las siguientes instrucciones:

o Analizar la documentacion aplicable a cada caso particular.

o Preparar, cuando considere necesario, la “Lista de Verificacion” conteniendo
aquellas preguntas que le serviran de guia al auditor durante la tarea de
investigacion.

o Preparar el plan de la auditoria

o Comunicar el plan de auditoria al responsable del sector a ser auditado al

menos con una semana de anticipacion.

El plan de auditoria contiene:

o Cdédigo de la auditoria.

o Objetivo de la auditoria.

o Alcance de la auditoria consensuado con el representante de la direccion.



o Fecha efectiva de realizacion (la que se acuerda contactando al responsable
del sector a ser auditado).
o Personal a ser entrevistado.

. Duracioén estimada de cada actividad.

Las actividades de la auditoria comienzan con una breve reunidén inicial con los
responsables de los procesos auditados y con el responsable del sector del cual
dependen. El objeto de dicha reunién es el de acordar la agenda de la auditoria (plan
de auditoria), explicar el alcance y el objetivo de la misma y aclarar cualquier duda

que pudiesen tener los auditados.

El equipo auditor investiga las actividades desarrolladas en el proceso auditado y
verifica las evidencias objetivas, contrastandolas con los requisitos normativos
establecidos, la documentacién aplicable a las mismas (indicadores de desempefio,
registros de la implementacion de los procesos, procedimientos, documentos
externos), los objetivos fijados y los resultados. Para la tarea de investigacion, el
auditor toma como referencia las preguntas y aspectos a verificar preparados en las

listas de verificacion.

Los hallazgos detectados son analizados por el equipo auditor para determinar si
constituyen no conformidades. De ser asi, quedan asentados como tales en el
informe de auditoria. Cuando los hallazgos detectados no constituyen no
conformidades, se incluyen en el informe de auditoria como observaciones y/u

oportunidades de mejora.

Al término de la auditoria, el equipo auditor se reune con los responsables de los
procesos auditados, responsables de los sectores correspondientes y el
representante de la direccion (cuando sea posible), con el objeto de exponer los
resultados de la auditoria, las fortalezas y debilidades del sistema en los procesos o

el sector auditado y los hallazgos de la auditoria.



El auditor responsable prepara y presenta al representante de la direccién dentro de
los 5 dias posteriores a la auditoria, el informe de auditoria. En el informe se registran
las no conformidades detectadas, las observaciones, las oportunidades de mejora
detectadas y cualquier otra aclaracidon que el auditor responsable considere

necesaria.

Las personas habilitadas para ejecutar auditorias internas deben cumplir con los

siguientes requisitos:

o Haber sido designados por el representante de la direccion.

o Ser un miembro de la organizacién y tener una buena actitud para el analisis
de las actividades y de los resultados.

o Haber realizado el curso de auditores internos.

o Auditor responsable: haber realizado como minimo dos auditorias internas
como auditor acompafante (excepto durante el primer afio de funcionamiento

del sistema).

Cuando el representante de la direccion lo considera necesario organiza reuniones

de coordinacién y actualizacion con los auditores internos.



UNIDAD 2

PRINCIPALES AREAS
DE LA EMPRESA

MICRO

automacion




2.1 DETALLE DE LAS FUNCIONES DEL AREA DE VENTAS

EMISION DE NOTAS DE PEDIDOS

Venta de Productos: el personal de ventas de local que ingresa los datos al sistema
de computacion debe tipear y/o tener en cuenta los aspectos descriptos en la nota

de pedido.

Venta de Servicio Técnico: el personal de ventas formalizara las reparaciones,
homologacion y muestras, a través del documento “Pedido de Servicio”. Una vez
aceptada la cotizacion de reparacion y/ otros, se emite la correspondiente nota de

pedido.

Emision de pedido de servicio: el personal de ventas de local debe colocar los

datos al formulario de pedido de servicio de acuerdo a lo detallado.

Formulacion de Nota de Pedido

1. Verificacion de orden de compra, o documento similar, contra cotizacién
emitida previamente.

Verificar si el cliente esta bloqueado.

Emisién de nota de pedido.

Determinacion del producto (cédigo y descripcion).

o w0 b

En productos especiales, una descripcion amplia y correcta en forma manual

y/o informatica.
Elaboracién de Cotizacion
1. Autorizacion previa de la cotizacién por parte del cliente para la realizacion

del trabajo.

2. Informacién detallada de producto defectuoso.



Datos del cliente.

Datos de las condiciones pactadas.

Datos del producto (cédigo y descripcién).

Informacion detallada los defectos declarados del producto.

Estado que presenta el producto.

© N o g bk~ w

Determinacién del costo de la reparacion y fecha de su realizacion.

Se expedira una garantia dependiendo del grado de deterioro o el motivo de la falla

del producto, de acuerdo a lo siguiente:

o Si corresponde la garantia, servicio reparara sin cargo.
o Si no corresponde la garantia, los datos incorporados por el servicio técnico

seran utilizados para cotizar la reparacion.

VENTAS

Este procedimiento describe las acciones que Micro Pneumatic lleva a cabo con el

objeto de controlar la actividad de ventas en el mercado local.

Los productos que Micro Pneumatic comercializa en el mercado, los que son:

o Componentes, productos y documentacion segun catalogos vy folletos.
o Productos y proyectos especiales.
o Servicios de reparacion.

o Cursos y materiales de capacitacion

La gestidon de ventas interactua con otros sectores de la empresa para cumplir con los

requisitos definidos por los clientes.



o Venta telefénica: el cliente se contacta con Micro Pneumatic y solicita la
cotizacion (verbal o escrita). Aprobada esta en todos sus términos, personal
de ventas de local emite la nota de pedido o pedido de servicio.

o Ventas por mostrador: el cliente visita Micro Pneumatic y se genera
directamente la nota de pedido o pedido de servicio.

o Visita de un vendedor a terreno: la presencia del vendedor a terreno
(asesor técnico de ventas) permite una evaluacion directa de las necesidades
del cliente, dando una mayor posibilidad de asesoramiento.

o Solicitud por escrito: el personal de ventas de local recepciona las

solicitudes de cotizacion y/u orden de compra.

Emision, Ejecucion y Seguimiento de Cotizaciones. Realiza tomando en cuenta el
listado de precios computacionales y para algunos productos el listado calculo de

precios entregado por la gerencia.

Revision de la Orden de Compra del Cliente. Recibida la orden de compra o
cotizacion firmada, ventas la revisa colocando su V°B° en ella, cotejando que
correspondan entre otros los precios y cantidades con la cotizacién enviada o con los

precios establecidos.

Emision de la Nota de Pedido. La nota de pedido es el documento interno que pone
en marcha el mecanismo de provision de componentes, productos, documentacion,
cursos de capacitacion, demostracion o servicios técnicos. En el caso de que las
necesidades de provision sean generadas por las sucursales, las notas de pedido
solamente seran emitidas una vez que se recepcionen los documentos descriptos a

seguir, de acuerdo a cada necesidad:

Pedido interno. Necesidad de productos, componentes, catalogos, estandares o a ser

fabricado.



Pedido de servicio. Necesidad de reparaciones, homologaciones de productos (envio
de muestras), este documento siempre debe ser enviado junto con los productos de

propiedad del cliente.

Canales de Comunicacion con el Cliente

Base de Datos

Micro Pneumatic realiza un seguimiento de sus clientes a través de una base de
datos informatica. La misma permite mantener un registro de variados tipos de
eventos relacionados con los clientes (visita, llamada telefénica, envio de

documentacién, resumen del evento, etc.).

Publicacion Peridédica

Para mantener un contacto mas frecuente con los clientes, y considerando la
capacidad limitada de efectuar visitas, Micro Pneumatic mantiene contactos con todos

los clientes activos y potenciales de la base a través del micro report.

Expo Mévil

Otra de las maneras que Micro Pneumatic utiliza para difundir el conocimiento de sus
productos, tanto en las alternativas disponibles como asi también en la correcta
utilizacion de los mismos, evidenciando de esta manera los beneficios que la utilizacion
de éstos genera, es visitando a los clientes con una exposicion rodante denominada

expo movil.

Pagina Web y Correo Electrénico.

Micro Pneumatic utiliza para difundir el conocimiento de sus productos, tanto en las
alternativas disponibles como asi también en la correcta utilizacion de los mismos,
evidenciando de esta manera los beneficios que la utilizacién de éstos genera, es
poniendo a disposiciéon de los clientes la pagina Web http: // www.micro.org.mx y el e-

mail: micro@micro.org.mx.



Asesoramiento Técnico sobre el Producto
Es atendido por los asesores técnicos de ventas cuando se trata de prestaciones o
aplicaciones en terreno y por el personal de ventas de local cuando el cliente visita

directamente la empresa.

Informacioén

Se refiere a solicitud de informacién técnica, como ser catalogos master en CD o
impreso, micro report o boletines de marketing. Son atendidos por personal interno de
ventas, quienes seran responsables de cubrir necesidades adicionales del cliente a

través de los asesores técnicos de ventas.

Servicio Técnico
Cuando la consulta requerida sea sobre reparaciones o problemas de montaje,

ventas de local canalizara esta consulta via personal del area servicio técnico.

Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente.
La satisfaccion de los clientes es una prioridad para Micro Pneumatic, para lo cual se
desarrollan diversas acciones para determinarla. Los indicadores de satisfaccion son
los siguientes:

o Evaluacion de la satisfaccion del cliente a través de encuestas directas.

o Estudio sobre las devoluciones.

o El relevamiento y seguimiento de los reclamos.

Para la realizacion de las encuestas de satisfaccion, el gerente administracion vy
finanzas determinan cuantos y cuales clientes quiere evaluar. La frecuencia de
evaluacion a estos clientes es dos veces al afio. La evaluacion de la satisfaccion se
realiza en cualquiera de la siguiente instancia de contacto con el cliente:

o Conversaciones telefonicas.

o Correo electronico.

o Visitas a terreno.

. Reuniones.



DEVOLUCIONES

Si un producto de las lineas comercializadas por Micro Pneumatic es devuelto por el
cliente, el personal de ventas de local y/o almacén, debera seguir los siguientes

pasos:

Ventas recepcionara solo productos cuyas guias de despacho del cliente o Micro
Pneumatic tengan los datos completos y correctos de acuerdo a las normas legales e

impositivas vigentes.

1. Cuando un producto tenga grandes dimensiones y no pueda ingresar
fisicamente por ventas de local.

2. Se contactara con el cliente para averiguar el motivo de la devolucion.

3. Emitir formulario de devolucién de productos por cada una de las

devoluciones aceptadas.

Almacén o Servicio Técnico evaluara el estado de los materiales devueltos y

determinara si se trata de:

1.  Materiales estandar sin uso y en buenas condiciones: se realizara via
facturacion una “Nota de Crédito”, la que anulara el item en la factura
correspondiente.

2. Materiales deteriorados imposibles de reparar o reutilizar. en este caso la
devolucion es rechazada, se emitira una nota de pedido para que facturacion
emita una guia de despacho valido solo para transporte, retornando el
material al cliente.

3. Materiales estandar con evidencias de minimo uso: se deriva el material a
servicio técnico, quien evaluara y determinara la aceptacion de la devolucion.

4. Materiales especiales: se deriva el material a servicio técnico, quien evaluara
y determinara la aceptacion de la devolucién, ademas de la autorizacion del

gerente general.



Los formularios de devolucion de productos emitidos en concepto de devoluciones,

son firmados por ventas de local, almacén, jefe de ventas, gerencia comercial,

facturacion y cliente. Mensualmente, ventas enviara un resumen a calidad totalizando

todas las devoluciones aceptadas.

Las devoluciones se pueden clasificar en:

1. Error en el envio.

Cantidad equivocada mas o menos de la solicitada por el cliente.
Producto equivocado, no es el solicitado por el cliente.
Envioé duplicado

Envié fuera de plazo estipulado por el cliente.

2. Error en el embalaje.

Deterioro del producto en el transporte.

Embalaje inadecuado.

3. Fallas esenciales del producto.

No funciona.

Mal funcionamiento luego del uso.

Falla de partes o elementos del producto que impide su
funcionamiento.

Defectos visuales (golpes, rayas, abolladuras, etc.).

4. Fallas asociadas al comercio.

Clientes desconocen el precio.
Direccién no encontrada (no existe).
Direccidn equivocada (se entrega en otra sucursal o planta).

Error en los datos comercial del cliente (razén social, rfc, etc.).

Motivos asociados al cliente

1. Cambio de necesidad del cliente.

Mal solicitado.



e Solicitud equivocada de la cantidad.
e Burocracia interna (falla firmas, documentos, etc.).
e Problemas econdmicos.

e Compraenla competencia.

ELABORACION DE COTIZACIONES

La elaboracion de una cotizacion debe ser realizada solamente por el personal de

ventas u otros autorizados para tal fin. En el caso de otro personal autorizado para la

emision de cotizaciones, debera tomar en cuenta las mismas consideraciones, con

algunas excepciones, que para el personal de ventas, el cual tendra que ingresar al

sistema informatico (cotizacion escrita) los siguientes datos:

Consideraciones sobre la Recepcion

Recepcién de cotizacion por parte del cliente, sea ésta verbal o escrita.

Dentro de las instancias determinar con el cliente si el envio de la cotizacion
escrita se hara via fax, correo, e-mail o se entregara en mano.

Cuando se recibe informacion sobre una licitacion, se debe tener en cuenta
para la emision de la cotizacion, entre que dias y en que horario se puede
proceder a la compra de las bases de la licitaciéon y la entrega de la oferta

(cotizacion).

El gestor de una cotizacién escrita debe llenar el documento con los siguientes datos:

Fecha de emision.

Plazo de entrega (se deben considerar 3 dias para cilindros corte especial, 4
dias para montaje valvulas industriales y cilindros Artec. Para montaje de
tableros y otros productos especiales se trata con el cliente).

Condiciones de pago.

Lugar de entrega.



Para completar en la cotizacion los datos del producto solicitado por el cliente, hay
que contrastarlo con el pedido original; en caso de dudas se debera contactar al
cliente para aclararlas. Las cotizaciones tendran la siguiente informacion de los
productos:

e (Cddigo y descripcion.

e Cantidad solicitada.

e Precio por unidad sin IVA.

e Aclarar si el producto cotizado es alternativa al solicitado.

La cotizacion es revisada y aprobada por el mismo personal de ventas u otro
autorizado, antes de ser enviada al cliente. En caso de clientes particulares y/o
productos especiales, la aprobacion estara a cargo del jefe de ventas, gerente

general o gerente de administracion y finanzas.

Una vez enviada la cotizacion, se debera hacer un seguimiento de la misma teniendo

en cuenta los siguientes aspectos:

e En un plazo no superior a 24 horas desde el envio de la cotizacion, debera
confirmarse su recepcion por la persona o sector solicitante.

e En funcion del tipo de cliente y de los montos involucrados, la gerencia general
determinara la via mas adecuada para su seguimiento, ya sea a través del
sector ventas o directamente con el vendedor asignado a la empresa, quien
coordinara con el gerente general el tratamiento mas adecuado requerido por
la cotizacion.

e Para aquellas cotizaciones que no sean confirmadas dentro de los plazos
establecidos por la gerencia, debera registrarse la causa de no aceptacion,
segun las siguientes posibles causas:

1.  Compro a la competencia, por precio.
2.  Compro a la competencia, por plazo de entrega.
3. Compro a la competencia, por producto (tecnologia o disponibilidad

de la tecnologia).



Reemplazado por tecnologia alternativa.
Se suspendio6 el proyecto.

Se postergo el proyecto.

Cotizacion enviada fuera de plazo.

Cotizacion no llego al destinatario.
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Cambio de especificaciones — reemplazado por otra cotizacion
interna.
10. Desacuerdos administrativos (plazo y/o condiciones de pago, etc.).

11. Otras causas.

El seguimiento normal de una cotizacién debera realizarse en un periodo estimado de
15 dias antes de su clasificacién, salvo aquellos casos que requieran un mayor plazo,

lo que sera determinado por la gerencia general.

FACTURACION

El sector facturacién debe tener en cuenta las siguientes pautas para la emisién de

una factura:

1. Una vez impresa la nota de pedido en el sector almacén, ésta prepara el
pedido, ya sea en forma parcial o total.
2.  Almacén pasa al sector facturacion la nota de pedido ya preparada, para su
facturacion.
3. Facturacion emite la guia de despacho segun la nota de pedido recibida, con
esta guia se rebaja en forma automatica el inventario.
4, Las guias de despacho se desglosan de la siguiente manera:
o Facturables: son todas las guias que en algun momento pueden ser
facturadas. No se emitira factura cuando los productos sean
devueltos.

o No facturables. Se consideran como tales, las guias de traslado de



mercancia y que no constituyen venta traslados entre bodegas, en
calidad de muestras al cliente, las cuales tienen 5 dias de plazo para
ser devueltas, en caso contrario son facturadas.

5.  Si se genera una factura producto de una venta realizada después de haber
recibido la orden de compra, ésta junto a la guia de despacho se envian al
cliente con el despacho (productos) correspondiente.

6. Facturacion también emite las notas de crédito, previamente firmadas por
gerencia.

7. La anulacion de facturas y notas de créditos, la realiza facturacion con previa
firma de gerencia.

8. La generacion de notas de créditos puede ser por:

e  Descuento no aplicado

e Descuento mal aplicado

e Devoluciones

e Cambios de datos fiscales
e  Precio mal emitido

9. Independientemente de las causas, las notas de crédito se debe emitir en
forma inmediata a la recepcion del reclamo o causa asignada, siempre y
cuando cuenten con la autorizacion de la gerencia.

10. Otras tareas realizadas por este sector, son las siguientes:

e Dejar reflejadas por este sector, todas las facturas, notas de crédito.

e Dejar indicado toda prorroga que se realice, sefialando la nueva
fecha hasta la cual se esta prorrogando.

e Revisar diariamente que todas las copias de control interno de las
facturas vengan con los datos completos de la persona que reciba el

despacho.



GESTION DE RECLAMOS

El objetivo es abrir un canal mas de comunicacion con nuestros clientes, para medir
y tratar de mejorar su satisfaccidén con respecto a la entrega de nuestros productos y

servicios.

Todo el personal de Micro Pneumatic (recepcionistas, vendedores de local y terreno,
encargados de areas, gerentes, etc.), que tengan contacto con clientes, y cuando
dichos clientes demuestren insatisfaccion o hagan alguna observacién sobre

nuestros productos o servicios

Se entendera por sugerencia todas las observaciones que haga el cliente, con

referencia a los productos y servicios que entrega Micro Pneumatic a sus clientes.

Toda vez que el cliente tenga la necesidad de hacer observaciones o sugerencias, el
colaborador de Micro Pneumatic que sea su interlocutor, debera entregarle una “hoja
de sugerencias”, para que el cliente pueda expresar su disconformidad o

comentarios.

La “hoja de sugerencias” debe estar a disposicidén del cliente en el local de ventas de
la casa matriz, de la sucursal, en un lugar visible y de facil acceso, como también

deben tenerla en sus documentos todo el personal de terreno.

o Visitas a las Instalaciones del Cliente: cuando ocurra durante la visita de un
vendedor de terreno, este debera estar provisto de “hojas de sugerencias”, y
deberan facilitar al cliente dichas hojas.

o Utilizacion de la Pagina Web de Micro: el cliente podra acceder a la “hoja de
sugerencias” a través de la pagina Web, donde dicha hoja sera enviada
directamente al departamento de calidad.

o A través del Teléfono: el cliente podra llamar directamente al departamento

de ventas de local de la casa matriz, de la sucursal o al departamento de



calidad. En todos los casos, la persona que recepcione la informacion,
debera llenar la “hoja de sugerencias” con todos los datos indicados por el

cliente y entregarla al dpto. de calidad.

Para evitar cualquier intervencion a la observacién o sugerencia emitido por el
cliente, este debera de preferencia enviar dicha “hoja de sugerencias” directamente
al departamento de calidad, a través de e-mail, fax o carta convencional. Para eso,
todas las personas que entren en contacto con el cliente, deberan orientarlo para que

proceda de esta manera.

Para poder dar una respuestas en un tiempo prudente al cliente, se definiran 5 dias
habiles a partir de la recepcién de sugerencias por el Dpto. de calidad como el

tiempo maximo par la respuesta.

Las observaciones en las cuales, se necesite de mayor informacion por parte del
cliente y en consecuencia nos obligue a solicitar a este mas datos sobre el problema
presentado, podra tener un mayor tiempo de respuesta, pues dependera de la

velocidad de respuesta del cliente a nuestras consultas.

Hay que tener presente que no todos los reclamos tendran consecuencias. Para
evitar perdidas de tiempo y energia, el encargado de calidad evaluara en consulta
con las areas implicadas, la necesidad o no emitir una “Iniciativa para la mejora y no

conformidad”.

El control de todas las sugerencias realizadas, los aceptados como tal y los no
aceptados, asi como las respuestas enviadas al cliente y las acciones que se
generan de ellos, deberan ser controladas por el Dpto. de calidad, el cual llevara una

estadistica.



CONTROL DE COMPRAS Y PROVEEDORES

Este procedimiento describe las acciones que Micro Pneumatic lleva a cabo con el
objeto de comprar materiales, partes, componentes y/o servicios, dentro del mercado
nacional y el extranjero, asi como de la seleccion evaluacion y re-evaluacion de los

proveedores de los mismos.

Este procedimiento es aplicable a los insumos criticos y no criticos, involucrando a
los encargados de los distintos sectores, desde la generacion del pedido hasta la

recepcion y aprobacion de los mismos.

Micro Pneumatic clasifica sus insumos de la siguiente manera:
Insumos No Productivos No Criticos (Insumos Generales):

Integran esta denominacion aquellos insumos que no estan vinculados en forma directa
con la compra de materiales para reventa, integracion o servicio de maestranza.
Ejemplos: papeleria comercial, insumos de limpieza de edificios, elementos de libreria,

etc.

Insumos No Productivos Criticos (Insumos para la Elaboracién):

Integran esta denominacion aquellos productos, partes y servicios que no forman parte
del producto final, pero si determinan su calidad. Ejemplos: lubricantes, materiales de
embalaje, herramientas especiales, laboratorios de calibracion de instrumentos,

articulos de seguridad, pernos, sellantes, etc.

Insumos Productivos Criticos:

Integran esta denominacién los productos y todas aquellas materias primas, partes y
servicios que forman parte de los materiales para reventa, integracion o servicio de
maestranza y que determinan su calidad. Ejemplos: componentes neumaticos,

valvulas especiales, mandmetros, accesorios técnicos, servicios de mecanizado, etc.



Proceso de Compra (Deteccion de las Necesidades y Operatoria de Compra)

1. Mercado Nacional

Toda la gestion de compras de insumos no productivos criticos e insumos

productivos criticos en el mercado nacional, es realizada por el sector recepcion y

esta respaldada en un pedido de requisicidon. Detectada la necesidad de un material o

producto, la operatoria varia de la siguiente manera:

Para los insumos no productivos no criticos, el sector recepcion sigue los siguientes

pasos:

Cuando es un producto que no se compra habitualmente, se piden 3
cotizaciones.

Estas cotizaciones pasan a gerencia general y/o gerente de administracion y
finanzas para su revision y aprobacion.

Una vez aprobada se realiza la emision de la orden de compra respectiva, la
cual debe llevar la firma de gerencia para luego procederse a la compra.
Tanto recepcion como los sectores emisores de requerimientos, deben
aclarar al proveedor todas las dudas que pudieran surgir de la interpretacion
de la orden de compra o de la documentacion técnica aplicable, asi como de
aclarar cuando sea solicitado, cual es el método de inspeccién y el criterio de
aceptacion para los trabajos de maestranza y de documentar las diferencias
acordadas.

El encargado de compras nacionales es responsable del seguimiento y la
activacion de la orden de compra con proveedores nacionales.

Toda factura de proveedor debe ser registrada en compras nacionales para
anexarle la copia de la orden de compra y enviarla a contabilidad.

La emision de la orden de compra debera realizarse de acuerdo a la necesidad
del solicitante, pudiendo ser de inmediato o mas tardar al dia habil siguiente de
la solicitud.



2. Importaciones
Las adquisiciones en el extranjero de productos criticos, son realizadas por el sector
importaciones y estan respaldadas en el analisis que realiza la gerencia general del
stock disponible, el estado de existencias, de los compromisos adquiridos, etc. Este
analisis sirve para ajustar el pedido a las caracteristicas propias de una operacion de
importacién, teniendo en cuenta ademas consideraciones financieras. El encargado de
este sector, ademas es responsable por aclarar con los mismos todas las dudas o

diferencias que surgieran, asi como del seguimiento y la activacién de los pedidos.

SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES

Los Proveedores Internacionales son seleccionados y establecidos por la casa matriz

(Micro Argentina) y evaluados periddicamente por ésta.

Aquellos proveedores internacionales de manejo exclusivo de Micro Pneumatic, son
evaluados a través de la instruccidn seleccién y evaluacion de proveedores
extranjeros. Anualmente importaciones emitira un informe a calidad con los eventos
mas relevantes de los proveedores extranjeros, para analizarlos y hacer los

comentarios pertinentes a la casa matriz.

Los Proveedores Nacionales de insumos criticos son seleccionados y evaluados
para asegurar que los mismos cumplen con los requisitos aplicables. La evaluacién
es realizada por el encargado de calidad y un representante técnico idoneo
seleccionado por la gerencia.

En todos los casos, compras nacionales conserva registros que evidencian el estado de
aptitud de cada proveedor, asi como las razones por las cuales han sido considerados

proveedores aptos.



Proveedores Nacionales

El objetivo a describir y las consideraciones a tener en cuenta para la seleccion de
proveedores nacionales y los indices que deben relevarse para su evaluacion
periddica.

Esta instruccién afecta a los proveedores de insumos productivos criticos y es
aplicable al sector compras locales. A criterio del gerente general y/o el encargado de

calidad, puede hacerse extensiva a proveedores de insumos no productivos criticos.

Los proveedores afectados seran agrupados en categorias definidas por el tipo de

insumo critico que provean y el grado de importancia relativo a Micro Pneumatic.

Proveedores de Insumos Productivos Criticos:

. Categoria “A1”.: para aquellos que provean productos Standard (cilindros,
valvulas, FRL y kits), materia prima (tubos de aluminio y/o acero, barras de
acero cromada, inoxidable o acero comun) y servicios de mecanizado de
piezas (maestranza)

. Categoria “A2”.: productos especiales segun catalogo (cilindros, valvulas,
etc.), productos complementarios segun catalogo (sensores, mandémetros,
horquillas, filtros, conectores) y elementos comerciales Standard (O’ring,

fuelles, resortes, etc.)
Proveedores de Insumos No Productivos Criticos:
o Categoria “A3”.: insumos para la fabricacion (lubricantes, pinturas, grasas),
elementos de ferreteria, y otros.

Seleccion y Evaluacion de Proveedores del Exterior

El objetivo de este instructivo es describir las consideraciones a tener en cuenta para

la seleccion y evaluacién de proveedores del exterior y los indices que deben



relevarse para su evaluacidon peridodica. Es aplicable al departamento de
Importaciones en la labor de seleccion y evaluacion de los proveedores

internacionales de Micro Pneumatic.

Micro Pneumatic recurre a proveedores del exterior por motivos tecnoldgicos,
estratégicos o econdmicos (o debido a la combinaciéon de todos o algunos de estos
motivos). En cualquiera de los casos, se verifica que las opciones de proveedor para
un insumo critico dado, no son muy numerosas, y se llega al extremo en el que no se
dispone mas que de uno o dos proveedores. Por lo antes dicho, el proceso de
seleccion que se seguira es de caracter orientativo, estableciendo una cantidad de
items a tener en cuenta para cada uno de los cuales se redactaran observaciones,

comentarios y/o antecedentes que den soporte a la eleccion.

Se realizara un informe por primera vez durante el primero proceso de importacion
que se realice, debiendo ser cerrado no mas alla de 15 (quince) dias habiles y se
repetira cada vez que se considere oportuno en virtud de la magnitud de los cambios
producidos. Esta decision es facultad del encargado del departamento de
importaciones y se retroalimentara en cada evaluacion periodica.

Se realizaran categorias a los proveedores para las futuras evaluaciones, donde se
podra observar la evolucion de la gestion del proveedor, que podra ser positiva o

negativa.

Los proveedores se podran evaluar dandoles una categoria, de acuerdo a los rangos

definidos a sequir:



Categoria “A” optimo

Proveedor satisface los parametros evaluados.

“aceptable”
Categoria “B” Proveedor satisface = medianamente los
parametros evaluados. Se debera dar prioridad

al proveedor categoria “A”, cuando sea posible.

“malo”

Categoria “C” Proveedor no satisface los parametros
evaluados. Se debera solicitar su mejora. En el
caso que no haya mejoras se debera estudiar

el cambio de dicho proveedor.

Los plazos de entrega para una importacion estan compuestos por diferentes
variables, por ejemplo:

o Plazo ex-work de la empresa proveedora.

o Plazo entre la fabrica y el puerto / aeropuerto de embarque hacia México

plazo de espera del barco / avion.

o Plazo desconsolidado container.

o Plazo de gestién aduanera en México.

o Plazo debido a imponderables formales que imposibilitan alguna de las

etapas antes mencionadas.

Por lo tanto al evaluar el cumplimiento del plazo de entrega es preciso diferenciar bien
en un breve informe cual es el grado de responsabilidad del proveedor, cual la falta
de prevision de Micro Pneumatic, y cual es el grado de aleatoriedad de los

imponderables.

La necesidad de reponer productos importados a partir de los requerimientos hechos

por ventas realiza un listado de la situacién general del stock de los almacenes de



casa matriz, el cual contiene los pedidos de los ultimos tres meses mas el acumulado
de las ventas, se procede a realizar la importacion de los mismos cumpliendo los

siguientes pasos:

Sector Importaciones

1.  El sector importaciones recibe un listado donde se sefiala el producto a
importar y la cantidad del mismo, una vez analizado es enviado al proveedor
extranjero para ratificar precios y plazo de entrega. Se emite una orden de
compra que es enviada a la casa matriz (Argentina) para su aprobacion y
posterior envio al proveedor.

2. Recibida de parte del proveedor la lista de empaque y la informacion con la
semana de llegada del pedido, siempre se entregara una copia a almacén y
cuando corresponda a ventas de local y maestranza, de acuerdo al tipo de
mercaderia, quedando una hoja con los datos de la importacion y la firma de
quien la recibe.

3. En el caso de las mercaderias provenientes de Argentina, siempre se pedira
una poliza de seguro y para los productos provenientes de otros paises, solo
se pedira esta pdliza cuando el valor involucrado sea mayor a 6.000 Euros.

4, En forma anticipada se enviara al agente de aduana copia de las facturas
proforma, via fax.

5. Cuando el monto es menor a los 500 ddlares, se realiza la importacién sin
intervencion del agente de aduana.

6. Antes de recibir los productos, el agente de aduana hace la peticion de
fondos para cubrir el flete externo (s6lo cuando sea necesario) y el pago Ad
Valoren que corresponda de acuerdo al origen de la mercaderia (incluye el
IVA). Esta solicitud es entregada al sector de contabilidad, donde el
encargado del sector registrara la fecha, el nombre y la firma de quien la
recibe.

7. En el dia en que se recibe el material, previo al aviso del despachante de

aduana de que sale con la mercaderia del aeropuerto hacia Micro, el sector



Importaciones debe ingresar el total de la mercaderia sefialada en la factura
del proveedor, con su costo. Cuando se importan productos nuevos el sector
Importaciones coordinado con gerencia asignan el cédigo y el precio al
producto.

Al llegar la mercaderia, esta es ingresada al sistema computacional,

dividiéendola en los almacenes que correspondan segun la siguiente

disposicion:

e  Productos Terminados, sobrestock y estandares - Almacén 1
e Perfiles (Tubos) de aluminio para Cilindros - Almacén 2
e  Productos Origa y Perfiles Metra - Almacén 2
e Barras, Tensores y Productos Transair - Almacén 2

e Kits de Armado, Armados y Reparacion de Cilindros - Almacén 2

9. El Parte de entrada del sistema SAE contiene los siguientes datos:

10.

e Numero unico y correlativo.

e Fecha de ingreso.

e RFC del proveedor.

e Numero de la importacion Moneda de declaracion de importaciéon y su
paridad.

e Almacén de ingreso.

e  (Codigo del producto.

e Cantidad.

e Valor en moneda de origen.

e En el Parte de Entrada se consignan todos estos datos y se anexan a
la documentacion de respaldo, una vez costeada la mercaderia.

Se entregara una copia del parte de entrada sin valor, al sector de almacén

para que revise cuantitativamente la mercaderia. si hubiera alguna diferencia,

esta debera ser informada al sector importaciones quien hara las

verificaciones comparando esta informacion contra la factura del proveedor.

constatada la diferencia, realiza el aviso al proveedor para la solucidon del

problema, en este caso el sector denunciante debera informar la no

conformidad.



11. Una vez llegada la mercaderia a almacén, el agente de aduana se demora

aproximadamente1 semana para hacer llegar la siguiente documentacion:

e Factura del agente, donde se detallan todos los gastos.

e Factura del transporte interno, desde el aeropuerto al almacén de
Micro.

e Factura del almacenaje en el aeropuerto o puerto.

e Comprobante del pago del flete externo en el caso de importaciones
provenientes de Argentina.

e La declaracion de ingreso de importacion, donde se detalla el impuesto
cancelado y la mercaderia nacionalizada.

12. Con la declaracién de ingreso se emite la carta de apertura y se la envia al
banco correspondiente; esta carta contiene todas las referencias de la
importacion. El banco al recibir la carta le asigna un numero de operacion,
el cual servira de guia para todos los tramites que se realicen de aqui en
adelante.

13.  En un plazo de 1 afo a contar de la fecha de embarque, se debe cancelar la
declaracion de importacion a través del mercado normal, posterior a este
plazo se obtiene un tiempo de gracia de 1 afo para cancelarla, si se excede
este plazo, se debe recurrir al mercado paralelo.

14. En ambos casos (puntos 14 y 15), se cotizara el tipo de cambio y paridad via
telefénica con el banco comercial correspondiente, lo que sera formalizado con
la carta de cobertura que se enviara por fax.

15. Para determinar el costo de una importacién, se toman los valores de la
declaracion de importacion en ddélares y se traslada a la planilla costo de
importacion. Si la moneda de origen es distinta, se hace la conversion
mediante una planilla excel en la planilla total costo de importacion. De esta
planilla se extrae el costo total de la importacion en pesos por unidad. Una

copia se entrega al sector contabilidad y otra copia queda en importaciones.

Este procedimiento tiene como objetivo describir el mecanismo por el cual Micro

Pneumatic asegura la identificacion y rastreabilidad de los productos terminados. Es



aplicable al departamento de fabricacidon y servicio técnico en todos los productos

que ingresan a la planta hasta su entrega al cliente.

Los insumos comprados pueden tener la identificacion del proveedor hasta su
ingreso al almacén de produccidon. En el almacén las partes identificadas segun su
numero de parte Micro, de acuerdo a las especificaciones del departamento de
compras. La identificacion se realiza sobre el producto o sobre el contenido del

mismo.

La identificacion de productos terminados consiste en un codigo establecido en el
manual de claves de codificacion emitido por el departamento de ingenieria segun un
mecanismo interno, o los requisitos del cliente. La informacién que esta codificacion
indica es:

o Familia del producto.

o Variante constructiva.

o Variante dimensional.

o Caracteristicas especificas.

Los productos terminados se identifican con etiquetas adhesivas y con un rotulador

de etiquetas se indica como el minimo el cddigo, y la identificacion de rastreabilidad.

Estos se embalan de acuerdo al embalaje y despacho: basicamente malla plastica
para cilindros, cajas de carton corrugado para FRL y valvulas, y bolsas plasticas para

partes eléctricas, kits de reparacion y productos menores o especiales.

La rastreabilidad de un producto permite, una vez en uso, realiza un seguimiento de
principio a fin, pudiendo relacionarlo con resultados de inspeccion de controles

durante el proceso y de inspeccion de recepcion.



Por ser mecanismos generalmente complicados y costosos, se asegura un grado de
rastreabilidad con un criterio fijado por Micro Pneumatic, cumpliendo como minimo

con lo requerido por el cliente al respecto.

La planta cuenta con la informacion que describe cuales familias de productos
tendran identificacion de rastreabilidad. La misma sera a través de un numero de
serie que definira en que dia, mes y afio fue fabricado un determinado lote de

productos, y sera impresa en la etiqueta del producto por el rotulador de etiquetas.

El departamento de servicios también realizara una marca de rastreabilidad en los
productos reparados. Indicara con un grabado eléctrico con letra correspondiente al
mes en que se realizo la reparacion (Ej.: A-Enero, B-Febrero, C-Marzo, etc.) y los dos
ultimos digitos del afio correspondiente. El lugar de la marcacién sera decidido por el
propio personal de servicios, seleccionado preferentemente partes principales de los

productos (Ej.: tapas de cilindros, cuerpos de valvulas, etc.).
Se excluiran de esta rutina las intervenciones sobre instalaciones y maquinas, asi

como productos simples que no merezcan ningun seguimiento, como ser

silenciadores de escape, conexiones, etc.

2.2 DETALLE DE LAS PRINCIPALES AREAS DE PRODUCCION Y ALMACEN

PROCESO DE ARMADO DE CILINDROS Y TRANSFORMACION DE PRODUCTOS

Micro Pneumatic realiza el control de los procesos de fabricacion de los productos que

comercializa.

El procedimiento general abarca las actividades del sector servicio técnico para la

funcién de armado de cilindros y micro cilindros neumaticos y la transformacion de



productos (valvulas, FRL, etc.) y a la maestranza de Micro en los procesos de

mecanizado de piezas componentes de los mismos.

También involucra al sector almacén, en aquellas transformaciones de productos que

no requieren prueba de funcionalidad.

La fabricacién se compone basicamente de lo siguiente:

1. Fabricacion: de cilindros y microcilindros neumaticos

2. Transformacion de Productos: no estocables, en los cuales se realizan
variantes de voltaje, presion, carrera - actuacion, tamano de conexion, etc., que

no responden a una continuidad de uso en el mercado, por lo que no son
mantenidos en stock.

3. Montajes Especiales: donde se emplean valvulas y cilindros o actuadores
Standard asociados a ejecuciones definidas por el cliente (valvulas de
cuchilla,  guillotina, mariposa, bola, globo, pinch, etc.) Con especificaciones
técnicas.

4. Ejecuciones Derivadas de Proyectos: neumaticos, electroneumaticos e
hidroneumaticos donde se realiza la fabricacion de elementos definidos en el
desarrollo propiamente dicho que estan asociados a los productos estandar

comercializados por la empresa.

La programacion de la fabricacién de productos, es realizada por Micro Pneumatic a
medida que ingresan los pedidos de los clientes. Como resultado de la misma se

evaluan globalmente las necesidades de:

e Insumos productivos criticos.
e Mano de obra.

e Medios, servicios y mantenimiento.



El manejo cotidiano de la programacion queda a cargo de cada responsable, los que

cuentan con una metodologia a través de la cual supervisan y activan las distintas

actividades tendientes a mantener los equilibrios de productividad, calidad y

satisfaccion al cliente, para ello se consideran los estados de existencias y previsiones

obtenidos por los siguientes medios:

5.

Verificacion del Stock Fisico: los diferentes responsables realizan la
verificacion ocular en los almacenes, para comprobar la existencia de
materiales y/o productos requeridos tanto en las transformaciones como en la
fabricacién de cilindros y microcilindros.

Solicitud de Servicio Técnico: el responsable de servicio técnico coordina sus
actividades por medio de las solicitudes de servicio técnico emitidas por
maestranza para el armado de cilindros y microcilindros o por almacén para la
transformacién de productos. En este caso almacén debera proveer a servicio
técnico de los productos necesarios para realizar la transformacion solicitada.
Maestranza Recibira directamente de almacén la solicitud del servicio a través
de la “orden de fabricacién”, para la fabricacion de cilindros especiales y
estandar. Los sectores de servicio técnico y maestranza deberan verificar y
controlar visualmente el stock de camisas o tubos, vastagos, tensores y kits de
armado para cumplir con el armado de los cilindros solicitados.

Notas de Pedido: el responsable de almacén prevé la actividad de
transformacién a medida que en su sector se imprimen las notas de pedido
elaboradas por ventas.

Previsiones No confirmadas: anticipos de operaciones comerciales que se
esperan realizar en el corto y mediano plazo, que por volumen Yy/o
caracteristicas deben ser tenidas en cuenta en la planificacion de la actividad de

produccion.

Para la ejecucion de los procesos de fabricacion en cada sector, el aprovisionamiento

de los insumos se realiza en términos generales como sigue:



Insumos productivos criticos son requeridos por los propios responsables de almacén y
servicio técnico sobre la base de las solicitudes originadas diariamente. Para dicha

tarea se emplean los siguientes formularios:

1.  Formularios de Fabricacion (Sistema): para la fabricaciéon de los productos
se utilizan las planillas existentes en el sistema de solicitud de fabricacion,
siendo los principales los siguientes:

e Control de fabricacion, donde almacén una vez que recibe la nota de
pedido emitida por ventas de local, solicita a fabricacion la elaboracion
del producto.

e Control de maestranza, donde tanto maestranza como servicio técnico
recepcionan y verifican los trabajos solicitados por almacén.

e Control de fabricacién, donde tanto maestranza como servicio técnico
registran en el cuadro de solicitud de materiales maestranza /serv. Tec.

De dicho documento los productos utilizados en la fabricacion.

2. Pedido de Requisicion: se utiliza por el encargado del area para la
formalizacién de la compra de productos técnicos y servicios utilizados en la

manufacturacion de los productos requeridos.

Insumos no productivos criticos y no criticos. El control de existencias y su gestion

estan a cargo de los responsables de maestranza y almaceén.

DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE TRABAJO

Este sector ha sido desarrollado por Micro Pneumatic para fabricacién vy
procesamiento de partes y sub.-conjuntos, mecanizados, los que hacen parte del
inventario de los “insumos productivos criticos” junto con los provenientes de
terceros, para integrarse y completar el proceso de fabricacion definido en este

procedimiento.



Fases de los procesos
o Corte de tubo de acero.
o Corte y roscado de vastago.
o Fresado de vastago (alternativa externa).
o Corte y roscado de tensores.

. Torneados varios.

TRANSFORMACION DE VALVULAS

Caracteristicas del proceso
El sector transforma los siguientes productos:
o Electrovalvulas
o Valvulas manuales
o Valvulas auxiliares
o Familias asociadas.

o Generadores de vacio(conectores, con reguladores, silenciadores, otros.).

Variabilidad de las transformaciones
Las valvulas por su modularidad pueden ser transformadas por los siguientes items:
o Cambio de bobina normal o antiexplosiva.
. Cambio de distribuidor.
. Cambio de mando.
. Cambio de reaccion.
o Cambio de base (salida lateral o manifold).

Armado de manifold mas cabezales.

Ejecuciones especiales no estocables.

Fases de los procesos
o Solicitud de productos a almacén.

o Desarmado para transformacion.



o Separacion e identificacion de partes “residuales” (cuando existan).
o Ensamblado del nuevo producto.

o Prueba.

o Terminacion.

. Identificacion.

o Embalaje.

TRANSFORMACION DE FRL

Caracteristicas del proceso
El sector transforma los siguientes productos:
o Filtros.
o Filtros-reguladores.
o Reguladores.
o Lubricadores.

. Valvulas de corte

Variabilidad de las transformaciones
Los equipos FRL por su modularidad pueden ser transformados intercambiando los
siguientes modulos o componentes:

. FRL

o Bridas

o Presion (resortes).

o Filtros.

o Drenaje

Fases de los procesos
o Solicitud de productos a almacén.
o Desarmado para transformacion.

o Separacioén e identificacion de partes “residuales” (cuando existan).



o Ensamblado del nuevo producto.
o Prueba.

o Terminacion.

o Identificacion.

o Embalaje.

Este procedimiento tiene como objetivo describir el mecanismo por el cual Micro
Pneumatic ejecuta en forma controlada las inspecciones y ensayos de acuerdo a la
documentacién técnica aplicable, definido por los insumos productivos y no
productivos criticos importados y/o nacionales, producto en proceso o producto

terminado.

INSPECCION Y ENSAYO

Dependiendo del origen del insumo, los podemos clasificar en dos categorias:

1. Insumos Nacionales.
Al llegar los insumos, estos son recepcionados por almacén, la cual realiza una
inspeccion en términos cuantitativos y algunos aspectos cualitativos como ser:
embalaje, pintura, etc.
Aprobada esta inspeccion, los insumos son traspasados a maestranza o servicio

técnico segun corresponda para que realice el control cualitativo.

Los productos aprobados pasan directamente a almacén, donde se considera que

todo material estoqueado se encuentra en estado de aprobacion.

2. Insumos Importados.
Al llegar los insumos, estos son recepcionados por almacena, la cual realiza una
inspeccion en términos cuantitativos y algunos aspectos cualitativos como ser:

embalaje, pintura, etc. La inspeccion cualitativa no se realiza, ya que los proveedores



internacionales son los designados por la casa matriz, la cual evalua estos

proveedores en el marco de su sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001:2000.

Los productos aprobados pasan directamente a almacén, donde se considera que

todo material estoqueado se encuentra en estado de aprobacion.

3. Inspeccion Durante el Proceso
Teniendo en cuenta las distintas caracteristicas de los procesos llevados a cabo en la
empresa descritos en el procedimiento (proceso de armado de cilindros y
transformacion de productos), se realizan segun corresponda, inspecciones durante el
proceso de acuerdo a lo indicado en las instrucciones especificas elaboradas para cada
tipo de producto o en el proceso de produccion realizado por maestranza a través de la

instruccién, plan de inspeccion de vastago, tensor y tubo.

Los materiales procesados por maestranza se identifican de acuerdo al resultado de
su inspeccion:

e Los materiales aprobados, son dispuestos en contenedores de las
piezas mecanizadas para stock, que seran utilizadas por servicio
técnico para el armado del producto final.

e Los materiales considerados no conforme autorizado, deberan ser
almacenados en contenedores que tengan una tarjeta Amarilla, con
las palabras No Conforme Autorizado, que acompafara dicho r
ecipiente hasta el control final y que servira para registrar el tipo de la
no-conformidad en el sistema de control de fabricacion. Los materiales
rechazados en su control, seran dispuestos en un contenedor con una
tarjeta Roja, con las palabras Rechazado, hasta su destino final como
material de descarte.

e Los productos que tengan grande dimension, deberan tener dichas
etiquetas pegadas en su cuerpo, en una posicion visible, hasta el

momento del descarte.



4. Inspeccion Final
Las inspecciones finales son realizadas por personal del servicio técnico, pudiendo ser
el propio operador responsable de la manufactura o un inspector alternativo. El control
final se realiza segun lo descrito en las instrucciones especificas elaboradas para

cada familia y/o producto.

El registro del estado de inspeccién final se evidencia segun lo indicado en el
procedimiento (Proceso de Armado de Cilindros y Transformacion de Productos).
Basicamente ningun producto No Conforme es liberado. Cuando se detecta un mal
funcionamiento, se desarma el producto, se retiran las partes con desperfectos, se
reemplazan por elementos buenos y se realiza nuevamente el control final definido
en la instruccion correspondiente. Las partes malas se segregan en contenedores
identificados para tal fin y luego se dispone segun lo descrito en el procedimiento
(Control de Productos No Conformes).

El encargado del sector o el propio operador, es responsable de la liberacion final del
producto. Su intervencion queda registrada en el formulario de fabricacion de control
del proceso de maestranza y servicio técnico, con el cual el producto liberado es
enviado a almacén para su posterior despacho al cliente. Cuando por razones
contractuales sea necesario certificar la calidad de los productos elaborados, el
supervisor comunica esto al encargado de calidad, quien emite y almacena una copia

del certificado. Estos reciben un numero correlativo.

CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORME

Micro Pneumatic tiene como objeto describir el mecanismo para llevar a cabo la

deteccion, segregacion, identificacion, evaluacion y disposicion de productos no

conformes.

Es aplicable a todos los materiales, partes y productos bajo responsabilidad de Micro

Pneumatic, una vez ingresados a la empresa, y durante todo el proceso de elaboracion



hasta su entrega al cliente. Este procedimiento involucra a todo el personal de la

empresa.

1. Producto No Conforme Durante el Control de Recepcion.

e El encargado de almacén u otro sector interviniente identifica los
productos o piezas con no conformidades.

e Los segrega.

e Los identifica con una tarjeta amarilla con el membrete “No Conforme
Autorizado” o roja con el membrete “Rechazado”. Esta indicacion
puede ser colocada, alternativamente en los materiales o en los
recipientes contenedores de los mismos.

e Determina su disposicidon segun la tipologia de la no conformidad.

Ante la aparicién de una no conformidad, el proveedor es notificado por importaciones
mediante el formulario “Iniciativa para la Mejora y No Conformidades” especificando el
motivo del problema (descripcion de la no conformidad), a fin de que él tome las

medidas necesarias del caso.

Importaciones debera informar a almacén y calidad, sobre los acuerdos llegados con
los proveedores internacionales, asi como cuando llegaran dichos productos. Si el
material no conforme fuera rechazado, se pone el mismo a disposicion del proveedor
para ser retirado de Micro Pneumatic, en el caso de provenir del mercado local o
gestionar via importaciones los pasos a seguir. EI material involucrado se entrega
junto con una remision de devolucion. La Disposicién de la No Conformidad esta

determinada como sigue:

Materia prima con faltante de cantidad

o Se notifica al proveedor, via importaciones o recepciéon, el problema
detectado

o Se gestiona su reposicion de ser necesario



Materia prima con problemas de calidad
o Se notifica via importaciones o recepcion, el problema detectado
o Se identifica el material como no conforme autorizado, manteniendo la
identificacion en el lugar de almacenamiento hasta su uso.
o Se notifica via importaciones o recepcion, el problema detectado
o Se identifica el material como rechazado

o Se gestiona su devolucion y reemplazo

Faltante de partes en producto
o Retrabajar
o Reemplazar los elementos faltantes con el stock de almacén
o Se gestiona, en caso de ser necesario, via importaciones o recepcion el

envio del material faltante.

Producto equivocado
o Productos estandar se incorporan directamente al stock.
o Productos de baja salida, se negocia su aceptacion.

o Se gestiona via importaciones o recepcion el envio del material solicitado.

Producto no pedido
o Productos estandar se incorporan directamente al stock.
o Productos de baja salida se negocian con casa matriz su aceptacion o se

devuelven al proveedor

Faltante parcial o total del producto
o Se notifica via importaciones o recepcion, el problema detectado.

o Se gestiona via importaciones o recepcion el envio del material solicitado.

Producto deteriorado
. Se identifica el material como rechazado

o Se gestiona, via importaciones o recepcion el envio del material rechazado.



Enviar a la zona de productos rechazados en caso de productos importados o

devolver si son del mercado local.

Producto mal etiquetado

2,

Cambiar etiqueta
Se informa al proveedor, via importaciones o recepcion.

Retrabajar

No Conformes Durante el Proceso de Fabricacion.

Los no conformes detectados durante los procesos productivos tienen su origen en:

Este es registrado y posteriormente lo segrega al meson de “No Conforme

Autorizado”, dando aviso al encargado del sector, quien analiza por antecedentes y

Error operativo: medios, herramientas, método, mano de obra, etc.

Error en los materiales: los que habiendo sido liberados como aptos poseen
algun atributo que se ubica en los limites de variacion y que aleatoriamente

pueden ser incompatibles con otros materiales en idénticas condiciones, al

momento de su uso.

determina las acciones preventivas o correctivas que correspondan.

La disposicion adoptada puede ser:

e Rechazado: se procede a la inspeccion y ensayo.

Aprobado No Conforme Autorizado: se procede segun el
procedimiento de inspeccidén y ensayo. Esta disposicion puede implicar
las siguientes resoluciones:

Seleccionar: se entiende por tal, separar las piezas conformes, las que
seran aceptadas, de las no conformes, las que seran rechazadas o
tendran otra disposicion.

Reprocesar: se entiende por tal, efectuar un retrabajo a cargo de Micro
Pneumatic 6 el proveedor (segun corresponda), luego del cual se

realizara una nueva inspeccién antes de liberar el material.



Destinar a Otros Usos: esta resolucion autoriza a utilizar el material
exclusivamente para casos bien definidos.
Usar tal como esta: esta resolucion puede presentar dos alternativas

bien concretas:

1. No conformidad menor: materiales con desviaciones a especificaciones que

no comprometen de un modo relevante la calidad del producto. En estos casos

el material se libera como aprobado y no tendra ningun tipo de seguimiento

posterior.

2. No conformidad mayor: material con desviaciones que pueden

comprometer la calidad del producto final, sera éste el caso de los no

conformes autorizados.

3. No Conformes Durante el Proceso de Armado de Cilindros, Valvulas y

Otros: Los no conformes detectados durante el proceso productivo de

armado de cilindros, manifold, tableros, automatizacion de valvulas, drenaje

automatico, reparaciones, transformaciones, entre otros, tienen su origen en:

Error Operativo: medios, herramientas, métodos, mano de obra, etc.

Error en los Materiales: los que habiendo sido liberados como aptos
en la recepcidon poseen algun atributo que se ubica en los limites de
variacion y que aleatoriamente pueden ser incompatibles con otros
materiales en idénticas condiciones, o presentaren fallas, rupturas,
trisados, falta de hilos, conexiones, voltaje inadecuada, etc. Detectados

al momento de su uso.



SERVICIO A CLIENTES

Este procedimiento tiene como objeto describir los mecanismos de servicio técnico con
relacion a los productos de propiedad de clientes. Todas las reparaciones de productos
de fabricacion Micro como de tareas complementarias diagramadas por el sector de
ventas, como por ejemplo: demostracion funcional, revision y/o reparacion de
productos. Servicio técnico esta conformado por personal del Departamento de
Produccion y reporta directamente al Jefe de departamento. Interactia durante su
trabajo con Almacén de Produccion, Fabricacion y Ventas.

Sus funciones principales son:

e  Servicio (reparacion)

e Demostraciones funcionales

e Analisis de materiales de devoluciones

e Armado de paneles y stands de exposiciones

. Armado de cilindro

Realiza reparacién de articulos y equipos de fabricacion de Micro Pneumatic v,
eventualmente, de otros origenes. Al recibir un producto para ser reparado o una
solicitud de visita en terreno, ventas de local emite un "Pedido de Servicio", procediendo

emision de notas de pedido de ventas.

A continuacién ventas de local identifica el producto con una etiqueta, que debera estar
pegada en el cuerpo del producto, envia el pedido junto al producto al area de servicio
técnico, quien procede a revisar el producto y a diagnosticar los problemas existentes,

siguiendo los siguientes pasos:

e Revision del estado del producto en un plazo maximo de 48 horas.
e Si el producto recibido esta en condiciones de ser reparado, el sector de
ventas emite una cotizacion con los costos pertinentes, de acuerdo a lo

informado por servicio técnico.



e Si el cliente acepta la cotizacidon de reparacion, se procede a emitir una
nota de pedido (Emisién de Notas de Pedido). La firma del responsable
de ventas al acordar el trabajo (fecha de entrega y presupuesto)
constituyen la "Revision de Contrato". Cuando corresponda, y a criterio
del vendedor, pueden ser consultados fabricacion, ingenieria o calidad
para aclarar conceptos exclusivamente técnicos.

e La reparacion se realiza dentro de los proximos 5 dias habiles, a contar
de su confirmacion o segun su necesidad.

e Si el producto no esta en condiciones de ser reparado, el sector de
ventas emite una cotizacion por un producto nuevo y servicio técnico
emite un informe de las condiciones en que se encuentran el producto.
Se esperan 5 dias habiles para la respuesta de la cotizacion, en caso
contrario se procede a la devolucion del producto al cliente dentro de los
proximos 5 dias. Esta devolucién se hace por las vias normales de

despacho.

A continuacion ventas envia el pedido junto al producto, si lo hubiera, al equipo de
servicio técnico, quien procede a su reparacion. El equipo de servicio técnico recurre al
almaceén de produccion o depdsito de ventas cuando requiere algun repuesto o pieza.
Todos los controles intermedios y ensayos finales se realizan segun la documentacion
correspondiente con que opera produccion durante la fabricacion normal de los

productos.

Luego de reparado el producto, sera identificado con un cédigo de rastreabilidad
segun el procedimiento, con la finalidad de contar con informacion ante eventuales
futuras reparaciones al mismo producto. Esta operacion no se realizara cuando se

intervenga sobre maquinas o instalaciones.

Una vez finalizado el trabajo, el equipo de service completa dos copias del "Formulario

de Pedido de Servicio". Una de ellas la archiva en el sector y la otra la adjunta al



producto reparado. El material reparado pasa luego al depdsito de ventas o despacho,

en tanto el pedido de servicio debidamente cumplimentado es devuelto a ventas.

El equipo de servicio emite un informe anual por familia de producto. En el mismo
constan la cantidad de intervenciones en cada linea de producto y la frecuencia de
problemas especificos a la misma. Estos informes son enviados al departamento de
la calidad, quien analiza la eventual necesidad de introducir acciones correctivas.
Esta informacidn puede ser enviada al departamento de ingenieria de la casa matriz,
para analizar eventuales modificaciones técnicas en los modelos ya en vigencia o en

nuevos disenos.

Las demostraciones funcionales de equipos o circuitos conjuntamente con los
asesores técnicos de ventas, pueden desarrollarse en las instalaciones de Micro
Pneumatic o en instalaciones del cliente, de acuerdo a lo convenido con el mismo.

Direccionar a las respectivas plantas o areas el material proveniente de devoluciones

de los clientes.

OPERACIONES DE ALMACEN

Este procedimiento describe las acciones que Micro Pneumatic lleva a cabo con el
objeto de distribuir los productos que comercializa y controlar las operaciones de
manipulacién, almacenamiento, embalaje y conservacion de los mismos. La

interaccion con otros procesos dentro de la empresa.

Las actividades de este procedimiento afectan al sector almacén y a todos los productos

que comercializa la empresa:

e Componentes, productos y documentaciéon segun catalogos y folletos,

e Proyectos especiales



e Productos o conjuntos que Micro Pneumatic hubiese recibido de sus
clientes con el propésito de ser reparados o transformados (Servicio).
e Productos adquiridos en el mercado local o internacional que se

comercializan sin sufrir modificacion alguna.

Todos estos productos ingresan a almacén para su almacenamiento y/o despacho,
segun corresponda.

El sector almacén desarrolla las siguientes actividades tendientes a conservar y

asegurar las cantidades y cualidades del producto terminado, hasta su entrega final
al cliente.

e Productos fabricados por Micro: el nivel de stock de cilindros
estandar es controlado por el departamento fabricacion y el encargado
de bodega actua s6lo como activador ante casos puntuales frente a
entregas.
e Productos importados: la determinacion de los niveles de stock
maximos y minimos se realiza.
El gerente general hace un analisis del stock de productos por proveedor y deriva la

informacion emergente a importaciones para empezar el tramite de reposicion.

El responsable de almacén controla el stock critico de productos y de acuerdo a su
criterio, informa y solicita a gerencia la reposicion correspondiente por medio de la

solicitud de importacion en proceso que se mantiene en el sector importaciones.

Es responsabilidad del encargado del sector informar al sector importaciones, la llegada
y el estado de la mercaderia importada. En el caso de que existan desvios en el
producto (faltantes, productos no pedidos, productos deteriorados, etc.), se emitira al
proveedor una iniciativa para la mejora y no conformidad, con el objetivo de informar los
desvios detectados y solicitar las medidas a ser tomadas para la mejora del proceso

(servicio o producto) entregado y posteriormente cerrar la importacion.



Es responsabilidad del sector almacén, la administracién y el control de los productos
definidos como estocables, al efecto de almacenarlos en correcto estado de orden y
conservacion. De manera que permita su rapida localizacion e identificacion, se
siguen los lineamientos de la instruccion “Ubicacion de Productos dentro del Almacén

Micro Pneumatic”.

Para verificar la adecuada disposicion de los productos dentro del almacén se establece
un sistema de controles periddicos destinado a detectar deterioros, falta de
identificacion, ubicacidon incorrecta, etc. Se intentara trabajar con la “mentalidad”
P.E.P.S. (Primero que Entra, Primero que Sale) en la medida que los medios y el tipo de

producto lo permitan.

e Modo de operar: entre intervalos de maximo 30 dias se controlara un
area seleccionada a criterio del encargado del sector, segun su velocidad
de rotacion e indicios de que el control sea necesario. En el sector se
encontrara un plano describiendo la distribucion de las areas de
almacenaje.

e Documentaciéon: en la correspondiente planilla de control se asentaran
los datos del sector revisado, el operador y las observaciones que fueran

necesarias para evitar futuras fallas.

La planilla de control sera revisada y aprobada por el maximo responsable del sector y
por el encargado de calidad, quiénes evaluaran la necesidad de emitir una “iniciativa

para la mejora y no conformes”, en caso de detectarse fallas imputables al sistema.

En cuanto a los productos definidos como no estocables, una vez ingresados a
almacén, se procede a almacenarlos transitoriamente en un lugar previamente

establecido a la espera de su despacho.

En el caso de productos tales como: cilindros, valvulas de bola, cuchillo, globo,

mariposa, etc., ingresados a servicio técnico para su revision y/o reparacion o a



maestranza para su automatizacion, montaje, transformacion, etc., el producto y sus
respectivos documentos deben ser ingresados por ventas de local, donde se emitiran
las documentaciones de control pertinentes (pedido de servicio, tarjeta de propiedad
del cliente) y se realizara una inspeccién visual del producto, observando posibles

rayas, suciedades, trizados, falta o presencia de accesorios, etc.

En los casos en que los productos tengan grandes dimensiones, imposibilitando el
ingreso por ventas de local, dichos productos deberan ingresar por almacén, donde
al momento de su recepcion el personal de almacén debera realizar una inspeccion
visual, y en la secuencia deberan entregar los documentos (guia de despacho,
solicitud de servicio, pedido de servicio, u otro que no esté contemplado) a ventas de

local, para que ellos emitan las documentaciones de control.

Igualmente el personal de ventas de local al momento de recibir los documentos,
deberan inspeccionar los productos, para certificarse de las condiciones de ellos y

registrar las observaciones, cuando existan, en el pedido de servicio.

El sector almacena es responsable del correcto embalaje de todos los productos a ser
enviados al cliente, de acuerdo a las condiciones habituales que Micro Pneumatic ha
establecido para cada producto, familia de productos, partes o repuestos, modalidad de
entrega o a las condiciones especiales que el cliente hubiere solicitado y fueran

indicadas en la nota de pedido.

Personal de recepcion es responsable de la emisién del listado “Lista de Empaque”, de
acuerdo a la informacion entregada a ventas por facturacién, almacén y maestranza

(servicio técnico), y de la coordinacion del despacho de los pedidos.

Con respecto a las zonas de despacho, el sector sigue los lineamientos de la
coordinacion del transporte de productos despachados, que establece que dias de la

semana se reparte en cada zona. Todo material que sea despachado, se anotara en la



Lista de Empaque del dia respectivo. Si por alguna razén el material fuese entregado

por personal de ventas, esto debera constar también en la Lista de Empaque.

Para organizar el despacho, el sector almacén cuenta con el servicio de transporte

propio de la empresa y con las empresas transportistas asignadas por los clientes.

Cuando se realizan ventas por local en este caso, el personal de ventas advierte a
almacén mediante una observacion en la nota de pedido y una llamada por radio que

se trata de un pedido de local.

Estos pedidos de clientes en el local, tienen en todos los casos Prioridad Absoluta.

2.3 DETALLE DE LAS PRINCIPALES AREAS DE RECURSOS HUMANOS

CONTRATACION E INDUCCION AL PERSONAL

Este procedimiento tiene por objeto describir las actividades que Micro Pneumatic lleva

a cabo para contratar, entrenar y evaluar el personal de la empresa.

Las actividades descritas abarcan a todo el personal de la empresa que realice tareas

que afectan a la calidad y estan contempladas en el Plan Anual de Entrenamiento.

El Encargado de Administracion y Finanzas es responsable de seleccionar a la
persona que ocupara el cargo, previa consulta al gerente general segun corresponda,
de acuerdo a los requisitos definidos por Descripcion de Puestos y Seleccién de
Personal. Esta seleccion se lleva a cabo en una entrevista con el postulante, el cual
debera adjuntar toda la documentacién que acredite su entrenamiento previo y

almacenado en la carpeta del empleado.



Antes de la firma del Contrato de Trabajo, el postulante debe hacer llegar al

Departamento de Recursos Humanos los siguientes documentos:

e  Curriculum Vitae.

e  Copia Numero de Seguridad Social.

e Constancia de Estudios.

e  Copia Credencial de Elector.

e  Copia Comprobante de Domicilio.

e Copia CURP.

e Copia de la Licencia de Conductor (cuando sea necesario para

desarrollar sus labores).

El Contrato de Trabajo, debe ser firmado por el nuevo empleado dentro de los
primeros cinco (5) dias habiles contados a partir de la iniciacion de sus actividades en

la empresa.

EVALUACIONES DEL DESEMPENO.

Las evaluaciones son realizadas anualmente por el jefe directo de la persona a
evaluar y/o por el encargado de administracion y finanzas, siendo este ultimo

responsable por la evaluacion.

Realizada la evaluacién por el jefe directo, esta es entregada al encargado de
administracion y finanzas, quien comunica a través del mismo formulario “Evaluacién

del Desempenfo”, el resultado de la evaluacién al evaluado.

Para el personal nuevo, se realiza una evaluacién adicional dentro de los 90 dias
contados a partir de la induccion en el puesto. Los criterios a utilizar y los resultados

de estas son documentados en el registro “Evaluacion del Desempefio”. Estas



evaluaciones son almacenadas por el Encargado de administracién y finanzas, en la

carpeta del empleado.

Toda decision derivada de las evaluaciones, es responsabilidad del Encargado de

administracion y finanzas.

DETECCION DE LAS NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO EXTERNO O
INTERNO.

Las necesidades de entrenamiento externo o interno pueden surgir a través de:

e El resultado del andlisis del registro de evaluacién de desempefo.

e Cambios fundamentales en los procesos

e Cambios en las funciones de las personas.

e Requerimientos derivados de las acciones correctivas y preventivas.
e  Sugerencias del Personal

e Sugerencias de los clientes

Durante el primer trimestre de cada ano calendario, el encargado de administracion y
finanzas pide a cada responsable de area reportar las necesidades de entrenamiento
externo o interno del personal a su cargo, para alcanzar o fortalecer la competencia en

cada puesto.

Todos los certificados recibidos por los empleados en consecuencia de los
entrenamientos o cursos, debe ser entregado una copia al departamento de Recursos

Humanos para la actualizacion de sus expedientes.



CAPACITACION

Este procedimiento tiene como objetivo describir los mecanismos por los cuales se
intente responder a los clientes a través del servicio de capacitacion que se brinda por
medio de un sistema de cursos.

Estos cursos consiste en una declaracién de los parametros formales de cada curso:
objetivos, temario, costeo, instalaciones, antecedentes del instructor, material a usar y

entregar, etc.

La capacitacion cubre un amplio espectro, involucrando en el mismo desde personas

fisicas hasta empresas, y es aplicable al sector de capacitacion.

El equipote capacitacion esta conformado por personal de Ingenieria y Proyectos,
reportando directamente al jefe de la misma y la gerencia de ventas. Interactua durante

su trabajo con el jefe de ventas y los vendedores de terreno.

Tiene como funcidn principal atender las necesidades de capacitacién de las empresas

en general con las siguientes tematicas:

. Automatizacion neumatica industrial.
. Automatizacion electroneumatica industrial.
e  Programacion de controladores légicos programables (PLC).

e Reparaciéon de componentes neumaticos.

El area de capacitacion convoca, en los meses de Febrero y Marzo como primer
periodo, Agosto y Septiembre como segundo periodo, a sus principales clientes a
participar en platicas técnicas y ofrece cursos sobre conceptos basicos y principios de
la automatizacion, cubriendo desde cursos introductorias hasta o mas especificos,
visitando las sucursales de Micro Pneumatic siempre y cuando la cantidad de

participantes sea la necesaria para llevarse a cabo. Por otra parte durante todo el aino



capta posibles clientes mediante los vendedores con el objetivo de brindar cursos,

agendando y ejecutando.

Los cursos y platicas a desarrollar, se difunden por medio de:

e Los vendedores a terreno en sus visitas periddicas a los clientes.
e Por comunicacién directa del responsable de capacitaciéon con los
interesados.

e Via correo electronico con su posterior visita personal.

Que es dirigida a los encargados de capacitacion y jefes de personal de las empresas y

areas de mantenimiento.

El encargado del sector capacitacion tiene la responsabilidad de hacer el seguimiento,
para lograr tener la cantidad de alumnos minima para el desarrollo de los cursos en los

periodos mencionados.

Los cursos son dictados en instalaciones propias, en sedes de distribuidores o
contratadas, también parques industriales o directamente en empresas que desean

recibir el servicio en sus plantas y universidades.

El desarrollo de los cursos considera una participacion equilibrada entre la teoria y la
practica, siendo esta ultima realizada a través de paneles didacticos. La actividad de

capacitacion es desarrollada por personal debidamente entrenado.

Por otra parte el personal de capacitacion auxilia al personal de venta en los siguientes
puntos:

e Asesoramiento en el desarrollo de proyectos de automatizacion.

e Dictado de charlas técnicas en las empresas, como un medio de

promover los productos que Micro Pneumatic comercializa.



e  Seleccion de componentes eléctricos, electronicos y capacitacion interna

del uso de los mismos.

El encargado del curso o platica del sector es responsable de la evaluacion sistematica
de la satisfaccion de los asistentes a los cursos. Para ello se encuentra con un
“Formulario Evaluacién de Cursos”, cuya informacién se tiene en cuenta para la toma

de acciones correctivas o detectar nuevas necesidades del mercado.
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