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RESUMEN

Se desarrolla el caso de la empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. una empresa dedicada a
la remanufactura de equipos eléctricos, electronicos y de telecomunicaciones cuyo objetivo es
ser competitiva y rentable optimizando la calidad de los servicios que ofrece y de esta manera
cumplir con los requisitos del cliente. El objetivo general fue evaluar las condiciones iniciales
de la empresa y elaborar una propuesta de mejora para el proceso de remanufactura segin los
requisitos de la NTP ISO 9001:2009. Los objetivos especificos fueron realizar un diagnostico
general de la empresa, determinar el grado de implementacion de su sistema de gestion de la
calidad, identificar los procesos principales de remanufactura y la elaboracion de una
propuesta de mejora incluyendo el presupuesto de implementaciéon conforme a los requisitos
de la NTP ISO 9001:2009. La metodologia utilizada consisti6 en visitas a las instalaciones de
la empresa, entrevistas al personal a todo nivel, observacién del entorno, revision de
documentacion y andlisis de los datos para finalmente realizar la propuesta de mejora en base
a la NTP ISO 9001:2009. Los resultados relevantes obtenidos fueron: La empresa compite en
un mercado en crecimiento. Su principal fortaleza es su liderazgo en el mercado. Su principal
oportunidad es el aumento de demanda de servicios de remanufactura en el mercado. La
empresa no cuenta con procesos principales de remanufactura estandarizados ni controlados
de acuerdo a los requisitos de la NTP ISO 9001:2009, pues solo se llega a un 32% de
cumplimiento del mismo. Se elabor6 una propuesta de mejora para la empresa el cual incluye
una base documentaria para un sistema de gestion de la calidad conforme a los requisitos de la
NTP ISO 9001:2009 vy el presupuesto para su implementacion. De forma adicional se realizd
una propuesta basada en el analisis de herramientas de gestion con miras a optimizar su

gestion empresarial.

Palabras clave: Gestion, NTP ISO 9001:2009, remanufactura, proceso, calidad, mejora.



ABSTRACT

It develops the business case IQ ELECTRONICS PERU S.A.C., a company dedicated to the
remanufacturing of electrical, electronic and telecommunications equipment whose objective
is to be competitive and profitable by optimizing the quality of services offered and thus meet
customer requirements. The overall objective was to evaluate the initial conditions of the
company and develop a proposal to improve the remanufacturing process as required by the
NTP ISO 9001: 2009. The specific objectives were to conduct a comprehensive diagnosis of
the company, to determine the implementation level of its quality management system,
identify the main processes of remanufacturing and the development of a proposal for
improvement including budget implementation in accordance with the requirements the NTP
ISO 9001: 2009. The methodology consisted of visits to company installation, interviews with
staff at all levels, environmental observation, document review and analysis of data to finally
make the improvement proposal based on the NTP ISO 9001: 2009. The relevant results were:
The company competes in a growing market. Its main strength is its market leadership. Its
main opportunity is increased demand for remanufacturing in the market. The company does
not have standardized core processes remanufacturing or controlled according to the
requirements of the NTP ISO 9001: 2009, it only reaches 32% compliance. A proposal for
improvement for the company which includes a documentary basis for a quality management
system in accordance with the requirements of ISO 9001 NTP was developed. Additionally a
proposal based on the analysis of management tools with a view to optimizing its business

management was performed.

Keywords: Management, NTP ISO 9001: 2009, remanufacture, quality, improvement.



I. INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se encuentran condicionadas a competir en un mercado
altamente globalizado, donde la competitividad y la diferenciacion de estrategias son la clave
para continuar en la carrera. Es aqui donde las empresas encuentran la necesidad de ofertar
productos y servicios con la maxima calidad, buscando obtener la mayor satisfaccion del
cliente y afianzando las relaciones de lealtad con los mismos, convirtiéndose la calidad un
factor basico de las estrategias que alinean el comportamiento de todas las organizaciones que
compiten en un determinado mercado (ISO, 2005). Es por esta razon que desde los afios 80 se
cambio la manera de ver los negocios, enfocandose los mismos en la completa satisfaccion del
cliente y hacia la mejora continua, siendo por tanto la calidad un factor comtin de interés en

todas las empresas (Herrera, 2008).

Entre los principales beneficios que tiene el adoptar un sistema de gestion de la calidad
en una organizacion se encuentran que esta oriente sus esfuerzos y recursos hacia la busqueda
de la excelencia, al incremento de la confianza de los inversionistas sobre la credibilidad del

negocio y al incremento de la confianza del cliente para con la organizacién (Ramirez, 2013).

La remanufactura es una estrategia que busca el reuso de productos obsoletos o de partes
obsoletas de productos, mediante la retencion de los componentes que permitan su
reacondicionamiento, en condiciones idénticas como cuando nuevo e incluso con mejoras
tecnologicas. Este proceso en general permite ofrecer productos que cumplen sus funciones
satisfactoriamente a menor coste que uno nuevo (como ejemplos contamos con las copiadoras

de oficina y los motores eléctricos para usos industriales con un largo historial de



remanufacturado), ademas de que es una practica que tiende a ser responsable con el

medio ambiente (Gonzales, 2013).

El Trabajo Académico se centrd en la investigacion en la empresa [Q ELECTRONICS
PERU S.A.C., donde se analiz6 el proceso de remanufactura, con la finalidad de proponer una
mejora para el proceso de remanufactura basado en la NTP ISO 9001:2009, que permita
cumplir con los requisitos del cliente, incrementar la satisfaccion del mismo y minimizar los
costos de no calidad dentro de la organizacion. El presente estudio se basé en un andlisis
general, organizacional y de ingenieria de la calidad para analizar el proceso de remanufactura
en la organizacion y asi plantear una mejora del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
NTP ISO 9001:2009 que permita mantener un enfoque basado en procesos y alinear este

proceso con los objetivos de la empresa.

1.1. Justificacion

El término calidad ha marcado una nueva forma de hacer negocios en los mercados
modernos (Iturra, 2007). Hoy en dia la calidad tiene como objetivos satisfacer las necesidades
y superar las expectativas de los clientes asi como generar confianza entre ellos y se refiere al
rompimiento de las estructuras convencionales y de las estrategias tradicionales de
administracion de las empresas, adaptandolas a las nuevas condiciones del mercado para
lograr la competitividad Optima para la organizacion (Rivera, 2012). Las empresas advierten
en la calidad, y en los programas que a ella conducen, una via imprescindible hacia su
desarrollo, su rentabilidad y su crecimiento, mejorando el aprovechamiento de sus inversiones,
favoreciendo el éxito de sus productos, la reduccion de sus costes y la eficacia de su

funcionamiento (Pérez, 1999).

La remanufactura conlleva retos en el proceso, presenta dificultades que en los procesos
productivos convencionales no se presentan, lo que implica consideraciones adicionales como
grandes esfuerzos en coordinacion del personal, gestion del conocimiento compleja, tiempos
muertos dificiles de reducir, entre otros. Sin embargo, los beneficios econémicos y ecoldgicos

son un incentivo que muchas compaiiias transnacionales en la industria electronica, automotriz



y metalmecdnica estdn considerando importante para tomar el reto (Salazar y Arredondo,

2014).

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C., es una empresa del rubro de remanufactura con ocho
aflos en el mercado peruano, que se dedica la remanufactura de equipos eléctricos,
electronicos y de telecomunicaciones, por ejemplo: cajas eléctricas, impresoras, equipos
moviles, laptops, decodificadores en general. Cuenta con personal calificado en reparacion
electronica y cosmética (estética) en sus lineas de remanufactura. Cuentan con los recursos
necesarios para asegurar la disposicion y calidad de su servicio, pues la satisfaccion de sus
clientes es su principal objetivo. Sin embargo, la falta de una definicion clara de sus procesos
y la interrelacion entre los mismos, de las funciones, delegacion de poder y responsabilidades
segun puestos de trabajo, causan la vulnerabilidad de la empresa respecto a la conformidad de

sus productos, los resultados de su rentabilidad y de su posicion en el mercado peruano.

Actualmente en el mercado peruano ninguna empresa dedicada a la remanufactura de
aparatos eléctricos, electronicos, y de telecomunicaciones se encuentra certificada con ISO
9001, siendo ésta informaciéon una fuente de creacion de ventaja competitiva y

posicionamiento comercial para IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. (Perea, 2014)

Derivado de lo anteriormente descrito se plantea la Propuesta de Mejora para el proceso de
remanufactura basada en la NTP ISO 9001:2009, con el objetivo de cumplir con los requisitos
del cliente de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. y lograr que la interrelacion de los procesos

se traduzca en la satisfaccion del cliente.



1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo Principal

Realizar una Propuesta de Mejora para el Proceso de Remanufactura en la empresa 1Q

ELECTRONICS PERU S.A.C. basada en la NTP ISO 9001:2009.

1.2.2. Objetivos Especificos

- Realizar un diagnostico de las condiciones iniciales de la empresa IQ
ELECTRONICS PERU S.A.C.

- Determinar los puntos criticos del proceso de remanufactura en IQ
ELECTRONICS PERU S.A.C.

- Elaborar un Manual de la Calidad basado en la NTP ISO 9001:2009 para el proceso
de remanufactura en la empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C

- Elaborar un Manual de Procedimientos para el proceso de remanufactura para la
empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. basado en la NTP ISO 9001:2009

- Elaborar un presupuesto de la implementacion de la propuesta de mejora para el
proceso de remanufactura basado en la NTP ISO 9001:2009 en la empresa 1Q
ELECTRONICS PERU S.A.C.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1. Calidad

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (ISO,

2005).

Calidad es proporcionar productos y servicios que cumplan, de forma constante, las
necesidades y expectativas de nuestros clientes. Si en lugar de dibujar un plano, exigimos
crear una “obra de arte” (con un coste considerablemente mayor), lo més seguro es que no

estemos cumpliendo los requerimientos de calidad de nuestro cliente.

La actividad de satisfacer los requerimientos de los clientes, proporciona una definicion

basica de la palabra calidad, tal y como debemos entenderla en el proceso de su mejora (Vilar,

1997).

Es la idoneidad o aptitud para el uso y viene determinada por aquellas caracteristicas del

producto que el usuario puede reconocer como beneficiosas (Juran, 2001).

La constante evolucion de las necesidades y expectativas de los clientes, asocian a la
evolucién de la tecnologia, ha conducido a pensar en un conjunto de conceptos de calidad,
orientado hacia la satisfaccion plena del cliente y a cubrir las aspiraciones de la propia

empresa y sus intereses (Salazar y Garcia, 1996).

Aunque la palabra calidad tiene connotaciones distintas segun las personas que la
emplean, en ella subyace siempre una idea central que es que la calidad de un producto es

satisfactoria cuando responde a las necesidades del consumidor (Bertrand, 1990).



2.2. Tipos de calidad

2.2.1. Calidad de diseiio/ cambio de disefio

La calidad de disefio comienza con la investigacion del cliente y el anélisis de las
llamadas por servicios/ventas, lo que conduce a un concepto de producto/servicio que cumple
con las necesidades de los clientes. Luego se edifican las especificaciones para el concepto

(Gitlow, 1993).

2.2.2. Calidad de conformidad

La calidad de conformidad es el punto en que una empresa y sus proveedores

sobrepasan las especificaciones de disefio requeridas para servir las necesidades de su cliente.

Una vez que se determinan las especificaciones del producto/servicio mediante
estudios de la calidad del disefo, la organizacion debe esforzarse continuamente por ir mas
alld de dichas especificaciones, de modo que los clientes reciban productos/servicios que
trabajen adecuadamente todo el tiempo durante el ciclo de duracion de los mismos. El objetivo
de todo procedimiento de esfuerzos de mejoramiento es crear productos/ servicios cuya
calidad sea tan alta que los consumidores (tanto externos como internos) presuman de ellos

(Gitlow, 1993).

2.2.3. Calidad de ejecucion

Mediante la investigacion del cliente y el analisis de llamadas de ventas/servicios, la
calidad de rendimiento determina el comportamiento de los productos o servicios de la
empresa en el mercado. Ello incluye los servicios después de la venta, el mantenimiento, la
confiabilidad, el soporte 16gico, asi como también el por qué los clientes no compran los

productos/servicios de la compania (Gitlow, 1993).



2.3. Administracion de la calidad

Segtn Sosa (2006):

La administracion por la calidad (APC) es una nueva cultura de trabajo que han
desarrollado algunas empresas para todo su personal, y que se entiende como la actitud de

buscar una mejor forma de trabajar y lograr mejores resultados.

Es obvio que las labores diarias siempre podran hacerse mejor, con menos esfuerzos,
menos recursos, menos tiempo y mads calidad; esta conviccion lleva a los trabajadores a

buscar, y casi siempre a encontrar, nuevas formas para desempefiarse.

Para lograr ese trascendental cambio, las organizaciones han tenido que trabajar en dos

lineas de accién muy claras:

Lograr que el personal se sienta motivado a buscar siempre una mejor manera de hacer

trabajo y a dejar hédbitos y costumbres que no contribuyan al desarrollo de la organizacion.

Lograr que el personal tenga capacitacion para encontrar a estas nuevas formas de hacer

el trabajo y lograr mejores resultados.

2.4. Gestion de la calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la

calidad (ISO, 2005).

2.5. Manual de la calidad

Senlle y Stoll (1994), sostienen que el Manual de la Calidad es un documento basico
dentro del sistema, ya que en €l se menciona con claridad lo que hace la organizacion para

alcanzar la calidad mediante la adopcion de un sistema de calidad.



2.6. Manual de procedimientos

Los procedimientos definen procesos al describir quién hace qué, trazan la secuencia de
tareas y las responsabilidades para éstas; los procedimientos se ajustan en forma mas precisa a
la manera como las personas conciben su trabajo. Por consiguiente, suministran un mecanismo
facil para que las personas describan y documenten los procesos de la organizacion

(Harrington y Harrington, 1997).

2.7. Manual de organizacion y funciones

Es un instrumento normativo de gestion institucional que describe las funciones basicas
a nivel de puestos de trabajo o cargos contenidos en el cuadro de asignacion de personal de
una organizacion, formula los requisitos esenciales exigibles y establece las relaciones internas

del cargo (Chiavenato, 2012).

2.8. Sistema de gestion de la calidad

El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la calidad,

para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segin

corresponda (ISO, 2005).

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada ¢ integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones
de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la organizacion de
manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del cliente y bajos costos para la

calidad (Feigenbaum, 1991).

2.8.1 Enfoque basado en procesos

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar

elementos de entrada en resultados puede considerarse como un proceso (ISO, 2005).



Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un proceso
constituye el elemento de entrada del siguiente proceso, la identificacion y gestion sistematica
de los procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales

procesos se conoce como “enfoque basado en procesos”(ISO, 2005).

La Figura 1 ilustra el sistema de gestion de la calidad basado en procesos descrito en la
familia de normas ISO 9000. Esta ilustracion muestra que las partes interesadas juegan un
papel significativo para proporcionar elementos de entrada a la organizacion. El seguimiento
de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion de la informacion relativa a

su percepcion de hasta qué punto se han cumplido sus necesidades y expectativas (ISO, 2005).

Mejora continua del sistema de gestion
de la calidad

Clientes
(y otras
Partes
Interesadas)

Clientes
(y otras
Partes
Interesadas)

Leyenda

— 3 Actividades que aportan valor

— — — % Flyjo de informacion

Figura 1: Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos

Fuente: Norma ISO 9000:2005



2.9. Enfoque de sistemas de gestion de la calidad

Segun la norma ISO 9000 (2005), un enfoque para desarrollar e implementar un sistema
de gestion de la calidad comprende diferentes etapas, tales como:
a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas;
b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;
¢) Determinar procesos y responsabilidades para el logro de los objetivos de la calidad;
d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la
calidad;
e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;
f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;
g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;
h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de la

calidad.

Una organizacion que adopte el proceso anterior genera confianza en la capacidad de sus
procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una base para la mejora continua.
Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas y al éxito de la organizacion.

2.10. Implantacion de un sistema de gestion de la calidad

Camison (2007), sostiene que la implantacion de un sistema de gestion de la calidad
implica un cambio integral que alcanza a todos los aspectos de la organizacion y que debe
sostenerse a lo largo del tiempo de manera continuada. Siendo mas concretos, diremos que la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad supone cambios en:

e La concepcidn que tienen los directivos de la organizacion y sus limites
e La estructura de la organizacion

e El disefio y direccion del trabajo

e Cambios en los roles de los miembros de la organizacion

e Cambios en las politicas de recursos humanos

e (Cambio de la cultura
10



2.10.1. Etapas de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad

Lopez (2006), sostiene que las etapas son:

1° Etapa: Diagnostico

El diagnostico debe definir los sistemas actuales de fabricacion o prestacion de servicio y
gestion de la empresa. Es decir, no solo se incluye el proceso de fabricacion o prestacion de
servicios, sino también las gestiones internas, comerciales, de compras, almacenamiento,
recepcion de materias primas, formacion, mantenimiento entre otras. Este analisis debe estar
basado en el estudio de los documentos, pruebas objetivas y entrevistas con el personal
apropiado. Todo ello teniendo como marco de referencia el modelo de sistema de gestion de la

calidad elegido.

2° Etapa: documentacion

Se elabora una documentacién en la cual se detalla la manera en que se lleva a cabo todas
las actividades de la empresa. Lo que se persigue es no cometer errores. Para ello se busca la
manera de hacer las cosas, una vez que se encuentra, se documenta. Esta es la forma mas
adecuada de hacerlo, para que cada vez que tengamos que hacer ese trabajo, sigamos las

instrucciones y asi minimizamos las posibilidades de error.

3° Etapa: implantacion:
Se debe implementar la documentacion que exista para una serie de actividades que hasta el

momento no se realizaban en la empresa, por exigencias del referencial o de la norma.

4° Etapa: Evaluacion y certificacion
Una vez implantado el sistema de gestion de la calidad se debe evaluar su idoneidad, es
decir, si se ajusta al modelo referencial o norma escogida a nivel documental y de ejecucion,

asi como si esta totalmente implementado en la organizacion.
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2.10.2. Beneficios de la implantacion del sistema de gestion de la calidad

Lopez (2006), sostiene que la implantacion del sistema de la calidad implica una serie

de beneficios para la empresa que lo lleva a cabo:

e Mayor nivel de calidad del producto con lo cual se puede acceder a nuevos segmentos
de clientes.

¢ Disminucion de rechazos.

e Optimizacioén del mantenimiento.

e Reduccion de costos.

e Mayor participacion e integracion del personal de la empresa.

e Conseguir una mayor fidelidad por parte de los clientes, al tenerlos mas satisfechos y
mas cubiertas sus necesidades.

e Mejora de la imagen de la empresa.

e Mejora de la competitividad.

e Garantia de supervivencia.

2.11. Mejora continua

Es la actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos, mediante
la cual se establecen objetivos y se identifican oportunidades para la mejora, es un proceso
continuo a través del uso de los hallazgos de la auditoria, las conclusiones de la auditoria, el
andlisis de datos, la revision por la direccion u otros medios y generalmente conduce a la

accion correctiva y preventiva (ISO, 2005).

2.12. Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados (ISO, 2005).
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2.13. Trabajo en equipo

Un equipo es un grupo de personas que colaboran e interactiian para logara objetivos
comunes. En el trabajo en equipo se parte de una unidad de propdsito y la gente aporta sus
conocimientos y sus acciones, con roles complementarios que se van adaptando segun se
requiera. En el trabajo en equipo se da una interaccion de pensamientos, acciones, y creencias,
de tal forma que para el logro de los objetivos hay una interdependencia de lo que aporten o no
los diferentes miembros del equipo. Esta interdependencia y roles complementarios hacen que
el éxito del equipo sea vulnerable a conflictos internos o a que algin miembro del equipo no

colabore de forma eficaz (Gutiérrez, 2010).

Trabajo en equipo es una de las condiciones de trabajo de tipo psicologico que mas
influye en los trabajadores de forma positiva porque permite que haya compafierismo. Puede
dar muy buenos resultados, ya que normalmente genera entusiasmo y produce satisfaccion en

las tareas recomendadas (Stoner et al., 2009).

2.14. Herramientas de calidad

Las herramientas de calidad pueden ser aplicadas en un amplio espectro, abarca los
procesos de administracion, servicio y manufactura, incluyendo los extractivos y
agropecuarias, Podria parecer exagerado que su campo excede al &mbito empresarial y abarca

otros aspectos de la vida (Salvador, 1994).

Resolver problemas de una manera organizada y dirigida puede ser dificil porque la
gente no siempre esta familiarizada con los métodos paso a paso para atacar un problema. A
continuacion se presentan descripciones de algunas herramientas para resolver problemas a fin

que se tenga una idea general de diversas técnicas (Gitlow, 1993).
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2.14.1. Tormenta de ideas

La tormenta de ideas llamada también lluvia de ideas, es un método para generar y
recabar ideas sobre un tema dado de la gente que esta mas familiarizada con dicho tema en el

area de trabajo, oficina, etc. (Kelly, 1994)

2.14.2. Matriz para la seleccion de problemas

La matriz para la seleccion de problemas se usa para evaluar y definir la fortaleza de
la relacion existente entre un conjunto de opciones y un conjunto de criterios. También es ttil
para seleccionar una opcion de un listado procedente de una lluvia de ideas que ya ha sido

resumido mediante la reduccion de listas (Kelly, 1994).

2.14.3. Diagrama causa — efecto

El diagrama de Ishikawa o de Causa - Efecto tiene como propdsito expresar en forma
gréfica el conjunto de factores causales que intervienen en una determinada caracteristica de

calidad (Gutiérrez, 1989).

2.14.4. Diagrama de flujo

Es una de las formas mas antiguas para modelar el flujo de trabajo; es una
representacion grafica de la secuencia de las etapas en una tarea o actividad. El flujo de
cualquier actividad se describe con simbolos diferentes, teniendo en cuenta que el simbolo
para cada etapa guarde coherencia con los anteriores y posteriores a ello. El flujo se representa
como una linea orientada en el sentido de la flecha. El primer paso en la diagramacion del
flujo es la definicion de las etapas de trabajo y de su secuencia; las decisiones y las relaciones
se identifican después. Por ultimo, las etapas de trabajo se dibujan en una representacion lineal
del flujo; las decisiones aparecen como ramas en las que se eligen una u otra opcion (Verdoy y

Mateu, 20006).
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Representacion grafica de las distintas etapas de un proceso, en orden secuencial.
Puede mostrar una secuencia de acciones, materiales o servicios, entradas o salidas del
proceso, decisiones a tomar y personas implicadas. Puede describirse cualquier proceso, de

fabricacion o de gestion, administrativo o de servicios (Vilar, 1997).

El diagrama de flujo de procesos es una herramienta de planificacion y analisis
utilizada para definir y analizar los procesos operativos, construir una imagen del proceso
etapa por etapa para su analisis, discusion o con propdsitos de comunicacion o encontrar

oportunidades de mejora (Chang, 1999).

2.15. Servicio

Es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se
realizan mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de

servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad (Cantu, 2001).

2.15.1. Calidad en el servicio

No hay duda alguna de que la calidad del servicio es mas dificil de evaluar que la
calidad de un bien, ademas de que estd basada en la percepcion del cliente y a su vez, este, es
el resultado de la comparacion de las expectativas antes del servicio y del nivel de servicio

recibido (Kurtz y Kenneth, 1998).

2.16. Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad se ha definido como el conjunto de acciones planificadas
y sistematicas necesarias para proporcionar confianza de que un producto (un bien o un

servicio) satisfacera los requerimientos relativos a la calidad (Salazar y Garcia, 1996).
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2.17. Remanufactura

La remanufactura es un proceso que permite recuperar componentes que antes habrian
sido considerados como desechos, pero que ahora se aprovechan en la fabricacion de
productos con la misma garantia que los nuevos. La remanufactura como estrategia de fin de
vida presenta mayor recuperacion de componentes, conserva su geometria original y mantiene
precios entre veinte y ochenta por ciento més econdmicos que los productos nuevos

(Arredondo y Carrillo, 2014).

2.18. Mercado de remanufactura

La cooperacion Econdomica Asia-Pacifico de 2009 revel6 que empresas como
Caterpillar, Dell, Xerox y Ge, de diversas industrias, estin adoptando un papel de principal en
el avance de la remanufactura global, porque no solo tiene buen sentido econémico para el
consumidor individual, sino que la remanufactura bien puede ser una importante ola

econdmica de nuestro mundo (Cardone, 2009).

Las condiciones actuales del mercado han orillado a las empresas a considerar la
remanufactura como una opcidn, no solo para el planeta, sino para el desarrollo de su negocio

y de ser competitivos, manteniendo precios mas bajos (Arredondo y Carrillo, 2014).

2.18.1. Proceso de remanufactura

El producto recolectado al que se realiza la remanufactura se llama Core (en espafiol
nacleo). El proceso de remanufactura incluye operaciones de limpieza, desmontaje,
inspeccion, reacondicionamiento o reparacion y montaje (Arredondo y Carrillo, 2014). La

Figura 2 muestra la secuencia comun en los procesos de remanufactura.
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Figura 2: Operaciones del proceso de Remanufactura
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2.19. Investigacion no experimental

Segun Hernandez et al. (1997):

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos variar
intencionalmente las variables dependientes. Lo que hacemos en la investigacion no
experimental es observar fenomenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos. De hecho no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos de

estudio. Los sujetos de estudio son observados en su ambiente natural, en su realidad.

2.19.1. Tipos de disefios de investigacion no experimental

Se clasifican segin su dimension temporal o el nuimero de momentos o puntos en el

tiempo en los cuales se recolectan datos, en:

a) Investigacion transeccional o transversal: Los disefios de investigacion transeccional
o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su propdsito
es describir variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es
como tomar una fotografia de algo que sucede. Pueden abarcar varios grupos o

subgrupos de personas, objetos o indicadores.

A su vez, los disefios transaccionales pueden dividirse en dos:

- Disefios transeccionales descriptivos: los disefios transeccionales descriptivos
tienen como objetivo indagar la incidencia y los valores en que se manifiesta una o
mas variables. El procedimiento consiste en medir en un grupo de personas u
objetos una o —generalmente- mas variables y proporcionar su descripcion. Son,
por lo tanto, estudios puramente descriptivos que cuando establecen hipdtesis, éstas

son también descriptivas.
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- Disefios transeccionales correlacionales/causales: Los disefios transeccionales
correlacidonales/causales tienen como objetivo describir relaciones entre dos o mas
variables en un momento determinado. Se trata también de descripciones, pero no
de wvariables individuales sino de sus relaciones, sean ¢éstas puramente
correlacionales o relaciones causales. En estos disefios lo que se mide es la relacion

entre variables en un tiempo determinado.

b) Investigacion longitudinal: En ciertas ocasiones el interés del investigador es analizar
cambios a través del tiempo en determinadas variables o en las relaciones entre éstas.
Entonces se dispone de los disefios longitudinales, los cuales recolectan datos a través
del tiempo en puntos o periodos especificados, para hacer inferencias respecto al
cambio, sus determinantes y consecuencias. Por ejemplo, un investigador que buscara
analizar como evolucionan los niveles de empleo durante cinco afios en una ciudad y
otro que pretendiera estudiar como ha cambiado el contenido de sexo en las

telenovelas (digamos Venezuela) en los ultimos diez afios.

Los disefios longitudinales suelen dividirse en tres tipos: disefios de tendencia (trend),

disefios de analisis evolutivo de grupos (cohort) y disefios panel.
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I11. MATERIALES Y METODOS
3.1. Materiales

3.1.1. Lugar de ejecucion

El presente trabajo no experimental se realizo en la empresa IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C; la cual cuenta con la siguiente ubicacion geografica:
e Direccion: Calle Felipe Salaverry N° 106.
e Distrito: San Luis.
e Provincia: Lima.

e Departamento: Lima.

3.1.2. Materiales

Los materiales utilizados para el desarrollo de la investigacion a realizarse son los

siguientes:

e Computadora portatil Dell.

e Impresora HP.

e Teléfono celular.

e Libreta de notas.

e Lapiceros.

e Un millar de hojas bond.

e Dos memorias USB de 4 GB.



3.1.3. Normas

e IS0 9000:2005 Sistemas de Gestion de la calidad — Fundamentos y Vocabulario.

e NTP ISO 9001:2009 Sistemas de Gestion de la calidad — Requisitos.

e SO 19011:2002 directrices para la auditoria de los sistemas de Gestion de la Calidad
y/o ambiental.

e Reglamento Nacional de para la Gestion y Manejo de los Residuos de Aparatos

Eléctricos y Electronicos (RAEE).

3.1.4. Documentos internos de la empresa

e Reglamento Interno de Trabajo de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

3.1.5. Encuesta y lista de verificacion

Para la recoleccion de datos con el personal de la empresa se utilizd una encuesta al
personal clave que realiza los procesos de la organizacion, la encuesta a realizada se encuentra

en el “Anexo 2” del presente documento.

Para conocer el grado de cumplimiento de la NTP ISO 9001:2009 de la empresa se ha
desarrollado una Lista de Verificacion, la cual se realizé en la ejecucion del diagnéstico de la

empresa. La Lista de Verificacion se encuentra en el “Anexo 3” del presente documento.

3.2. Metodologia

La metodologia utilizada para el desarrollo de la presente investigacion es de tipo no
experimental — transeccional — descriptiva, se realiz6 un analisis descriptivo de la situacion de
la empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C, para asi plantear una propuesta de mejora del
proceso de remanufactura basado en la NTP ISO 9001:2009. En el andlisis de la situacion

inicial de la empresa se tuvo en cuenta los siguientes estudios, como variables de gestion:
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e Analisis de la Cadena de Valor (Porter, 1987).

e Analisis FODA (Fred R. David, 2003).

e Andlisis de la Matriz BCG aplicado al sector (Chiavenatto, 2011).

e Analisis de las Cinco fuerzas de Porter (Porter, 1987).

e Determinacion de los Puntos Criticos, adaptado del HACCP y del Enfoque QC para
Solucién de Problemas (Hosotani, 1992).

Los estudios descritos anteriormente se realizaron con la finalidad de poder determinar la
situacion actual de la empresa y de poder mantener una base gerencial para el planteamiento
de un sistema de gestion de la calidad. Estos analisis se realizaron con el propdsito de conocer
el estado de la gestion de la empresa, lo cual significa una base para conocer el estado del

sistema de gestion de la calidad de la misma.

Asimismo el desarrollo de la metodologia utilizada en la presente investigacion se detalla

en la Figura 3.
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3.2.1. Reunion con el gerente general de 1a empresa

Se concretd una reunion con el Gerente General de la empresa 1Q ELECTRONICS

PERU S.A.C en donde se trataron los siguientes puntos:

3.2.2

Se le inform¢ el objetivo de la investigacion.

Se le dio a conocer la importancia y beneficios de la aplicacion de la propuesta de
mejora del proceso de remanufactura basado en la NTP ISO 9001:2009 en la
organizacion.

Se nombrd un Representante de la Direccion para la ejecucion del trabajo.

Se le informd la metodologia del trabajo a ejecutar.

Se le presento el cronograma de trabajo a realizarse en la empresa.

Visita a la empresa y recoleccion de la informacion

Se realizd una visita a las instalaciones de la empresa para recopilar la mayor cantidad

de informacion de la empresa asociados a los procesos de remanufactura.

Se realizaron visitas a lo largo del desarrollo del trabajo de investigacion, las visitas a

las instalaciones de la empresa tuvieron como finalidad observar y conocer mejor las

actividades de la empresa para recopilar informacion necesaria a través de:

Aplicacion de la lista de verificacion NTP ISO 9001:2009, la cual se utilizé con el
objeto de verificar el grado en que la empresa cumple con los requisitos de la NTP ISO
9001:2009 (Ver anexo 3).

Entrevistas con el personal administrativo y operativo de la empresa y responsables de
los distintos procesos relacionados al proceso de remanufactura (Ver anexo 2).
Revision de la documentacion interna de la empresa, como politicas, reglamentos,

registros y procedimientos con los que cuenta la empresa.
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3.2.3. Elaboracion del diagnostico de la empresa

El diagnostico tiene por objetivo determinar los puntos criticos de [Q ELECTRONICS
PERU S.A.C. utilizando la informacién obtenida de:
e Entrevistas con el Gerente General.
e Entrevista con los jefes de las distintas areas de la empresa.
e Analisis de las condiciones iniciales de la empresa, para lo cual se utilizaron las
siguientes herramientas de gestion:
- Andlisis de la Cadena de Valor segun Michael Porter. Porter (1987).
- Analisis FODA segtn F. David (2003).
- Andlisis de la Cinco Fuerzas de Porter. Porter (1988).
- Analisis de la Matriz BCG aplicada a la industria. The Boston Consulting Group
(1970).
e Aplicacion de la lista de verificacion NTP ISO 9001:2009.
e Visitas a las instalaciones y procesos de la empresa.
e Comparacion de los requisitos de NTP ISO 9001:2009 exigidos en cada caso.

e Evaluacion de los procesos de la empresa.

3.2.4. Determinacion de los puntos criticos

La identificacion de los puntos criticos del proceso de remanufactura de la empresa 1Q
ELECTRONICS PERU S.A.C. se realizé con la participacion de los duefios de los distintos
procesos, desempefiando uno de ellos el rol de coordinador en todas las etapas de

identificacion de los puntos criticos. Se aplicaron las siguientes herramientas de calidad:

e Matriz de determinacion de los puntos criticos de control. Basada en “Directrices para
la Aplicacion del Sistema HACCP del Codex Alimentarius (FAO OMS —Codex
Alimentarius, 1997).

e Tormenta de ideas. Kelly (1994).

e Me¢étodo QC solucidn de problemas. Hosotani (1992).

e Diagrama de Causa-Efecto. Gutiérrez (1989).
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3.2.5. Desarrollo de la propuesta de mejora del proceso de remanufactura

3.2.5.1. Propuesta de mejora del proceso de remanufactura basado en la NTP ISO
9001:2009

La propuesta consistioé en la mejora del proceso de remanufactura basado en la NTP
ISO 9001:2009; respaldado en un Manual de Procedimientos y Manual de la Calidad. El
sistema al ser aplicado en la organizacion le permitird orientar sus esfuerzos hacia el
cumplimiento de los requisitos del cliente, y asi mismo incrementara la confianza a estos y

otras partes interesadas sobre la calidad de su gestion.

3.2.5.2. Elaboracion de presupuesto para la implementacion de la propuesta de mejora
del proceso de remanufactura

La elaboracién del presupuesto permite determinar la inversion en la aplicacion de la
propuesta de mejora del proceso de remanufactura en la organizacion. Lo que a su vez permite
obtener, finalizada la implementacion, el ahorro en costos de no calidad que tenia la empresa

antes de la implementacion de la propuesta de mejora del proceso de remanufactura.

6.2.5.3 Consolidacion de la informacion y presentacion

Finalmente se realizo la consolidacion de la informacion y propuesta del Sistema de
Gestion de la Calidad y fue presentada y expuesta a la gerencia general de [Q ELECTRONICS
PERU S.A.C.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presenta los principales hallazgo de la investigacion realizada, se
considera que la empresa tiene el potencial para fortalecer su posicidon en el futuro, sin
embargo corre el riesgo de no destacar en el mercado debido a los resultados que aqui
presentamos, en cuanto a la gestion de la empresa y su debilidad en no contar con procesos

estandarizados.

4.1. Aspectos Generales de la Empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

La actividad econdmica se centra en Pert es el servicio de remanufactura de equipos
eléctricos, electronicos y de telecomunicaciones. Su principal segmento de mercado es la
remanufactura de equipos eléctricos, electronicos y de telecomunicaciones, donde
satisfacen las necesidades del cliente y la exigencia del buen servicio y calidad estan

presentes.

IQ ELECTRONICS (IQE) fue fundada en México en el afio 2000 por jovenes
mexicanos emprendedores y como resultado de la integracion de las compaiiias de
distribucion de equipos, partes y componentes Indexware y PC Parts. Entre los afios 2003
- 2014 1Q ELECTRONICS expande sus operaciones fuera de México a paises como Puerto
Rico, Venezuela, Colombia, Ecuador, Perti, Brasil, Argentina. En el afio 2004 IQ
ELECTRONICS obtiene certificaciones de compaifiias como Hewlett — Packard, Hughes y
Nextel. En la actualidad IQE cuenta con mas de 1000 empleados en 8 paises y tiene planes

de expansion de sus operaciones en Centro América.

IQE inicia sus operaciones en Pert en el afio 2007, como Sociedad Andénima Cerrada,
estd encabezado por un Gerente General quien coordina con el Directorio Central con sede

en Colombia, cuenta actualmente con 144 empleados en Pert.



4.1.1. Infraestructuray Ambiente de Trabajo

La oficina administrativa, lugar de operaciones se encuentra en la calle Felipe
Salaverry # 106, distrito de San Luis, Provincia de Lima, la planta es alquilada a un
tercero. La planta cuenta con tres niveles y una extension total de 1250 metros cuadrados.
La iluminacion es adecuada, se cuenta con sistema de aire acondicionado en oficinas y
algunos proyectos, asimismo se cuenta con ventiladores en planta, se cuenta con sillas
ergondmicas para personal de oficina, asimismo los equipos de computo cuentan con el
software necesario para realizacion de labores, ademas se cuenta con un comedor extenso

en el tercer nivel y servicios higiénicos en el primer y tercer nivel.

Dentro de las instalaciones se realiza el proceso de transformacion del producto
(remanufactura) y todos los procesos de soporte necesarios. Se cuenta con oficinas para
trabajos administrativos y de gabinete, y laboratorios de remanufactura equipados para

cada proyecto que la empresa maneja.

La ubicacién de la empresa no es un lugar estratégico y no favorece a sus
operaciones, por no estar cerca a los almacenes de los clientes que solicitan el servicio de
remanufactura a la empresa, dichos almacenes se encuentran ubicados en los distritos de

Villa El Salvador y Callao.

4.1.2. Recursos Humanos

La empresa cuenta con 144 trabajadores aproximadamente, incluyendo el area
administrativa y a area operativa. La empresa no cuenta con una estructura organizacional
establecida claramente, se cuenta con un organigrama jerarquico, sin embargo €ste no ha
sido aprobado ni difundido formalmente, y no hay evidencia donde la Gerencia General

haya dado a conocer los niveles jerarquicos al personal en la empresa.

El area de RR.HH. cuenta con perfiles de puesto referenciales para el proceso de
reclutamiento, seleccion y contratacion de personal, sin embargo no se encuentra

estandarizado.

Los colaboradores de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. estan conformados

basicamente por Ingenieros Electronicos, Técnicos Electronicos, Administradores,
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son los siguientes:

Gerente General.

Gerente de Operaciones.

Gerente de Administracion y
Finanzas.

Coordinadores de Proyectos.
Lider de Reacondicionado
Cosmético.

Coordinador de Gestion de la
Calidad.

Coordinador de Sistemas.

Coordinador del Talento Humano.

Auxiliar de Aseo.

Contables y Personal Operativo. Los cargos que se encontraron a la fecha de la evaluacion

Asistente de Compras Nacionales.
Pintor.

Analista de Remuneraciones.
Coordinador de Almacén vy
Logistica.

Supervisor de calidad.

Técnicos Electronicos.

Personal Operativo.
Recepcionista.

Contador.

Asistente Contable.

Auxiliar de Seguridad Interna.

e Serigrafista. e Vigilante.

e Responsable de Mantenimiento.

El clima laboral es tenso debido principalmente al tipo de liderazgo que se
evidencia en la empresa, autocratico, y la excesiva presion de trabajo. Existe
desmotivacion, ausencia laboral, y rotacion de personal en el drea administrativa y
operativa. El Anexo 08 muestra la Descripcion del Personal segtn el cargo que ocupan en

la empresa.

4.1.3. Mercado

El mercado de IQ PERU S.A.C. es principalmente las areas de logistica inversa de
empresas del sector de telecomunicaciones (empresas que brindan servicios de television
por cable, o internet) asimismo también se desempefia en el mercado de equipos
electronicos (laptops, smartphones, tablets, impresoras, etc.), los cuales solicitan el servicio

de remanufactura.
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4.1.4. Servicios

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. brinda servicios de remanufactura de equipos
eléctricos, electronicos y de telecomunicaciones. El servicio de remanufactura se compone
basicamente de cuatro tipos de servicio (Diagnostico y reuso, diagndstico y
reacondicionado cosmético, diagnodstico y reparacion funcional, diagnostico-reparacion
funcional y reacondicionado cosmético). En la Tabla 1 se puede observar el nivel de ventas
total de IQ LECTRONICS PERU S.A.C. por cada uno de los servicios mencionados
durante el periodo 2015.

Tabla 1: Ventas totales de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. periodo 2015

_ o Ventas Totales 2015 | Porcentaje de
Tipo de Servicio
Soles (S/.) Ventas 2015
Diagnostico y Reuso 85,400 1
Diagnostico y Reacondicionado
) 1,281,000 15
Cosmético
Diagnostico y Reparacion
g. yEep 854,000 10
Funcional
Diagnostico, Reparacion Funcional
o _ 6,319,600 74
y Reacondicionado Cosmético
Total 8,540,000 100

FUENTE: Estados Financieros de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

A continuacion se describen las lineas de servicio para el proceso de remanufactura
de equipos eléctricos, electronicos y de telecomunicaciones, de IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C.

a. Diagnéstico y Reuso

Consiste en la realizacion del diagnostico inicial del equipo (Core) a
remanufacturar, en el que las diversas pruebas de diagnodstico evidencian que el equipo se
encuentra en 6ptimas condiciones de funcionamiento, ademas estéticamente impecable, y

unicamente requiere servicio de limpieza interna y externa, conocida como “Reuso”. Por
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ende el servicio a cobrar al cliente inicamente consideran los procesos de diagnostico,

limpieza general y empaquetado.

b. Diagnéstico y Reacondicionado Cosmético

Consiste en la realizacion de diagndstico inicial del equipo (Core) a
remanufacturar, en el que las diversas pruebas de diagnostico evidencian que el equipo
(Core) se encuentra en Optimas condiciones de funcionamiento, sin embargo evidencia
fallas o defectos estéticos (pintura, serigrafia, deformidades, etc.). Por ende el servicio a
cobrar al cliente incluye los procesos de diagnostico, limpieza general, reacondicionado

cosmético y empaquetado.

c. Diagnéstico y Reparacion funcional

Consiste en la realizacion de diagnéstico inicial del equipo (Core) a remanufacturar,
en el que las diversas pruebas de diagnostico evidencian que el equipo (Core) se encuentra
en Optimas condiciones estéticas, sin embargo evidencia fallas funcionales o electronicas
(no enciende, se apaga, infrarrojo deficiente, sin luces led, no capta sefial, etc.). Por lo
entes mencionado, el servicio a cobrar al cliente incluye los procesos de diagnostico,

limpieza general, reparacion funcional y empaquetado.

d. Diagnéstico, Reparacion Funcional y Reacondicionado Cosmético

Consiste en la realizacion de diagnodstico inicial del equipo (Core) a
remanufacturar, en el que las diversas pruebas de diagnostico evidencian que el equipo
(Core) presenta fallas funcionales o electronicos, asimismo presenta fallas estéticas. Por lo
antes mencionado, el servicio a cobrar al cliente incluye los procesos de diagndstico,

limpieza general, reacondicionado cosmético, reparacion funcional y empaquetado.
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4.2. Diagnéstico de la Empresa en Base a las Herramientas de Gestion

4.2.1. Analisis de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter.

El modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter (1987), es un modelo estratégico
para analizar la capacidad de las empresas en un sector industrial, las cinco fuerzas
determinan la utilidad del sector industrial ya que establecen un marco de la intensidad de
la competencia y la rivalidad en la industria, lo cual influencia directamente en la empresa
para que ésta pueda desarrollar una estrategia de negocio. La Tabla 2 muestra el resumen

de las Cinco Fuerzas de Porter aplicado a IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

Tabla 2: Resumen de las Cinco Fuerzas de Porter

Fuerza de Porter Diagnostico
Rivalidad entre los competidores
) Alta
existentes
Poder de negociacion de los _
Bajo
compradores
Amenaza de productos o servicios )
. Baja
sustitutos
Poder de negociacion de los )
Medio
proveedores
Amenaza de nuevos ingresos al )
Medio
sector

FUENTE: Elaboracién Propia

Se elabord un esquema de las Cinco Fuerzas de Porter para el sector en el que se encuentra

operando IQ ELECTRONICS PERU S.A.C., como se puede apreciar en la Figura 4.
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o/ Alta economia de escala

e Hay prestigio del nombre de
empresas y cuesta generar ese
prestigio

e Moderada inversion para ingresar
al mercado

e Curva de aprendizaje importante
para ventajas en costo

e Pocas trabas gubernamentales

& Retorno esperado medio

Poder de negociacion
de proveedores

~

/

:

{ No existe amenazas de \
integracion hacia adelante

e Impacto medio de insumos en el
costo y diferenciacion del
servicio de remanufactura

e Proveedores requieren volumenes
de pedidos relativamente altos

e Proveedores poco centrados

{ Pocos insumos sustitutos

/

Amenaza de nuevos
ingresos al sector

U

Competidores del sector
industrial

Rivalidad entre los
competidores existentes

Altos volimenes de
compra

Baja capacidad de
compradores de
integrarse hacia atras
Pocos servicios
sustitutos

Poder de negociacion

de compradores LEfo

L]
w@ .
L]

Amenazas de
productos o servicios
sustitutos

Servicios técnicos de los

fabricantes

Productos nuevos, pero

son mucho mas costosos
Pocos producto sustitutos | |®
que cubran las mismas

necesidades

i

e Demanda del servicio de
remanufactura en
aumento

Nombre de compaiiia con
prestigio a nivel regional
e Pocos competidores

Figura 4: Analisis de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter

FUENTE: Elaboracion propia



a. Rivalidad entre los competidores existentes

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. se encuentra en medio de una rivalidad alta entre
competidores, ya que la cantidad de empresas dedicadas a remanufactura en el mercado
peruano es muy pequeia, sin embargo la demanda de servicios de remanufactura va en
aumento (Estados financieros de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. evidencian incremento

de rentabilidad el ultimo afio).

La rivalidad entre competidores se ve incrementada con motivo de la demanda creciente
de servicios de remanufactura, la tendencia es que los clientes solicitan cada vez mayor
volumen de equipos a remanufacturar, por ende los competidores buscan llegar a realizar el
mayor volumen posible de servicios de remanufactura de equipos, especialmente de
equipos de linea marron (decodificadores, modems, reproductores de audio video,

celulares, laptops, etc.)

En la actualidad existe en el mercado pocas empresas competidoras, sin embargo el
mayor volumen de equipos remanufacturados es repartido entre dos empresas con prestigio
a nivel regional: IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. y ANOVO PERU S.A.C,, la lista de
empresas competidoras del sector de remanufactura de equipos de linea marron segin

Gerente General de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3: Competidores con mayor participacion de mercado segin Gerente General

de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

Nombre o Razon
N° Logo Especializacion
Social

Servicio técnico de tecnologia gama
. i ANOVO alta, linea de celulares, tablets,
/]NQI/ O PERUS.A.C. modems, decodificadores, linea

blanca, linea marron.

PROGRAMMING Servicios informaticos, tecnologia y

) PROGRAMMING CARssc .
e \» A CAR S.A.C ventas del sector Telecomunicaciones

FUENTE: Elaboracion Propia
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b. Amenaza de servicios sustitutos

La amenaza de servicios sustitutos es baja y principalmente son los servicios técnicos de
las mismas marcas fabricantes de los aparatos electronicos y de telecomunicaciones (linea
marro6n). Existen pocos productos sustitutos o servicios sustitutos de remanufacturado, sin
embargo los productos nuevos cubren las mismas necesidades pero son mucho mas

COStosos.

Es importante mencionar que los servicios técnico de cada marca fabricante, pueden ser
realizado directamente por un area dentro de la misma marca o tercerizadas a empresas
remanufacturadoras como IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. Esto favorece a las empresas
dedicadas a realizar servicios de remanufactura, pues son vistos como socios por los

fabricantes para realizar el soporte técnico de sus productos postventa.

c. Poder de negociacion de proveedores

El poder de negociacion con proveedores es medio ya que no hay amenazas de
integracion hacia adelante, los insumos tienen un impacto medio en el costo y
diferenciacion del servicio de remanufactura, los proveedores requieren pedidos de
volumenes relativamente altos de los insumos, los proveedores se encuentran poco

concentrados, existen pocos insumos sustitutos.
En la Tabla 4 se pueden apreciar los principales proveedores de IQ ELECTRONICS

PERU S.A.C. al momento de la evaluacion realizada para el presente trabajo académico. El

Anexo 09 muestra los Voltimenes de Compras de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

35



Tabla 4: Principales proveedores de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

Proveedor Producto/Servicio
Thiner, desengrasante, pinturas, barnices, siliconas,
Magnes Pera S.A.C. N ] ) )
lijas, sopletes, pulidores, alcohol isopropilico.
Ferrediana S.A.C. Cables de audio video, cable D, cable tipo 8.
Papelera del Sur S.A. Cajas de carton, troqueles de carton.

Sodimac Pert

Cintas pega pega, bolsas, herramientas, articulos para

mesas de trabajo operativo.

Proveedor de movilidad

Servicio de transporte de mercaderia.

Film Pack

Strech Film, accesorios para embalaje.

Kimberly-Clark Peru

Equipos de Proteccion Personal.

Prosegur S.A.

Vigilancia Activa.

Tay Loy

Articulos de oficina.

Roberto Cordova S.

Alquiler de inmueble.

Ferreyros S.A.

Mantenimiento de Patin Eléctrico y Patin Hidraulico.

FUENTE: Elaboracién Propia

d. Amenaza de nuevos ingresos al sector

La amenaza de nuevos ingresos es medio, por lo motivos que se explican a continuacion:

Alta economia de escala; las dos empresas lideres en Perti (IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C. y ANOVO PERU S.A.C.) en el rubro de remanufactura de linea marron tienen

presencia a nivel regional ( varios paises en Sudamérica y Norteamérica) minimizan sus
costos debido a voliumenes de remanufactura altos, puesto que los repuestos y estandares
para remanufacturado son iguales en todos los paises, esto permite una compra de insumos

a gran escala que se traduce en ahorros para las empresas mencionadas, esto significa una
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barrera de ingreso para nuevos competidores ya que seria una desventaja en cuanto a

costos.

Hay prestigio de nombre de empresas y cuesta ganar ese prestigio; las dos empresas que
realizan servicios de remanufactura en Per (IQ ELECTRONICS y ANOVO) tienen
presencia regional, pues estan en varios paises de Latinoamérica y Norteamérica, y tienen
contratos corporativos con las empresas de telecomunicaciones para la realizacion de
servicio de remanufactura, estas empresas tienen un prestigio ganado que favorece la

preferencia de los clientes.

Moderada inversion para ingresar al mercado; el costo de la infraestructura, tecnologia
especifica, y mano de obra especializada es relativamente bajo en comparacion a otros

rubros del sector industrial.

Curva de aprendizaje importante para lograr ventajas de costos bajos; la mano de obra
especializada es lograda con cierto tiempo de aprendizaje y formacion otorgada al
colaborador por la empresa, la empresa invierte recursos en la formacion de los nuevos
colaboradores, para que puedan alinearse a los estandares de trabajo requeridos por la
empresa. Esto implica una barrera para posibles competidores, puesto que deben formar a

sus empleados en estandares, técnicas especificas del proceso operativo de remanufactura.

Pocas trabas gubernamentales; las trabas gubernamentales son pocas debido a que la
remanufactura es propiamente una actividad amigable con el medioambiente, porque pone
en circulacion aparatos eléctricos y electroénicos que ya culminaros su ciclo de vida y que
de otra manera serian residuos de aparatos eléctricos y electronicos. Este aspecto facilita el

ingreso a nuevos competidores.

Retorno esperado medio; la tendencia de los fabricantes es poner en circulacion aparatos
con piezas estandares con fines de remanufactura posterior, en ese sentido, la industria de
remanufactura se vuelve rentable a mediano y largo plazo, pues existird una demanda
creciente de estos servicios, esto garantiza un retorno sobre la inversion favorable para las

empresas que se decidan incursionar en este rubro.
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e. Poder de negociacion de compradores

El poder de negociacion de los compradores o clientes es bajo.

Existen pocos servicios sustitutos disponibles en el mercado, ya que la remanufactura es el
método mas viable en términos de costos bajos para poner en circulacion aparatos que han
terminado su ciclo de vida, otorgan un bajo poder de negociacion a los clientes, ya que casi

se ven obligados a elegir esta via (remanufactura).

Altos volumenes de compra requeridos por los clientes o compradores, volimenes de
aparatos que requieren ser puestos en circulacion y necesitan un servicio de remanufactura
rapido y eficiente, otorgan poca libertad de negociacion a los clientes debido a la presion
que tienen, causado por la necesidad creciente del mercado de estos equipos

remanufacturados.

Baja capacidad de los compradores o clientes de integrarse hacia atras, debido a los
requerimientos de infraestructura, recursos humanos especializados, y giro de negocio
diferente. Estas variables dificultan la posibilidad de los clientes de realizar una integracion

hacia atras, por ende su poder de negociacion se ve disminuido en este aspecto.

El Anexo 10 muestra la Lista de Clientes de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. y su

participacion respecto a las ventas totales de la empresa en el periodo 2014 y 2015.
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4.2.2. Analisis de la Matriz Boston Consulting Group (BCG)

Segun Martinez (2005), la Matriz de Boston Consulting Group es una herramienta
muy util ya que aporta un marco de referencia para categorizar los diferentes negocios de

una empresa y determinar sus implicaciones en cuanto a asignacion de recursos.

En la Figura 5 se muestra en forma general el resultado del analisis de Boston

Consulting Group realizado para la empresa [Q ELECTRONICS PERU S.A.C.

INTERROGANTES
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= | | MEDIA
=
oo PERROS
E =1

3
=g
==
2
O

_ BAJA
Y
ALTA MEDIA BAJA

PARTICIPACION DE LAS VENTAS DE IQ ELECTRONICS
PERU S.A.C.

Figura 5: Analisis de la Matriz BCG de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
FUENTE: Elaboracion Propia

Para el presente andlisis se tomaron de forma general los datos de la participacion de
ventas de los clientes o proyectos (Ver detalle en el Anexo 10) a los cuales IQ

ELECTRONICS PERU S.A.C. presta el servicio de remanufactura actualmente: Claro,

39



Hewlett Packard (HP), DirecTV, Telefonica (Movistar), Tango, Blusens, VisaNet, Woo.
No se tiene datos o estudios previos sobre la participacion de mercado en el Perti en
materia de remanufactura de equipos eléctricos, electronicos o de telecomunicaciones, por
ende el presente trabajo se centra en los propios datos de la empresa IQ ELECTRONICS
PERU S.A.C. para situar a la empresa en el contexto que requiere el analisis de la matriz

BCG.

Los diferentes proyectos o clientes con los que cuenta IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
se encuentran en diferentes cuadrantes de la matriz BCG, asi se tiene a tres clientes o
proyectos en el cuadrante de interrogantes (Telefonica, Blusens y Tango), un cliente o
proyecto en el cuadrante correspondiente a estrella (DirecTV), dos clientes o proyectos en
el cuadrante correspondiente a vacas lecheras ( Claro y Hewlett Packard-HP) y finalmente

dos clientes o proyectos en el cuadrante correspondiente a perro (Woo y VisaNet).

Interrogantes: Los clientes o proyectos en el cuadrante de interrogantes (Telefonica,
Blusens, Tango) tienen una baja participacion en la ventas de la empresa, sin embargo
estos proyectos presentan un potencial de crecimiento favorable debido al volumen
creciente de equipos (Core) a ser remanufacturados. Sin embargo estos clientes o proyectos
requieren de laboratorios especializados con equipamiento moderno lo cual permitiria
ampliar la capacidad de planta de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. y satisfacer la
demanda, por lo que la empresa debera realizar un analisis minucioso de costo beneficio
para poder realizar las inversiones necesarias que ubiquen a estos clientes o proyectos en el

cuadrante de estrellas.

Estrellas: El cliente o proyecto situado en el cuadrante estrella (DirecTV) tiene una alta
participacion en las ventas de la empresa, asimismo presenta un ritmo favorable de
crecimiento en las ventas mes a mes, y los volimenes de equipos (Core) a ser
remanufacturados que proyecta el cliente DirecTV son crecientes. [Q ELECTRONICS
PERU S.A.C. es un proveedor homologado de DirecTV, ya que cuenta con un laboratorio
equipado con los requerimientos que el cliente solicita. Se recomienda a la empresa 1Q
ELECTRONICS PERU S.A.C trabajar en el aseguramiento de la calidad y el valor
agregado en los servicios de remanufactura a este cliente, para poder seguir manteniéndose

en el cuadrante de la estrella.
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Vacas Lecheras: Los clientes o proyectos situados en el cuadrante de Vacas Lecheras
(Claro y Hewlett Packard-HP) presentan una alta participacion en las ventas de la empresa,
debido a que tienen un volumen practicamente fijo de equipos (Core) a remanufacturar
mensualmente, sin embargo la competencia también tiene un volumen fijo de equipos a
remanufacturar mensualmente, debido a que las proyecciones del volumen de
equipos(Core) a remanufacturar que estiman los clientes (Claro y HP) son practicamente
fijos por el momento. Se recomienda a la empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
implementar estrategias como el mejoramiento continuo de sus procesos o implementacion
de sistemas de gestion de la calidad, que se traduce en la percepcion favorable del cliente
respecto a la calidad de los servicios y valor agregado que IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C. le ofrece, esto permitiria ganar participacion de mercado, lo cual significa desplazar
a la competencia para quitarle volumenes de equipos (Core) a remanufacturar, sin

descuidar su desempefio actual.

Perros: Los clientes o proyectos ubicados en el cuadrante de perros (Woo y VisaNet)
presentan una baja participacion en las ventas de la empresa, y los crecimientos en las
ventas no son alentadoras puesto que se mantienen constantes ¢ incluso disminuyen en el
caso del cliente o proyecto Woo. En el caso del cliente VisaNet los volumenes a
remanufacturar son intermitentes, haciendo poco viable mantener este proyecto debido a
los costos fijos que requieren mantener un laboratorio equipado para la realizacion del
servicio de remanufactura. Se recomienda a la empresa revisar la viabilidad de estos

proyectos para repotenciarlos o liquidarlos.

4.2.3. Analisis FODA Fred R. David (2003)

Las principales fortalezas de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. estan asociadas al poder de
negociacion de la fuerza de ventas corporativa, que le permite captar a nuevos clientes y

fidelizar a los ya existentes.

La Tabla 5 muestra el resultado de las encuestas realizadas a los colaboradores de 1Q
ELECTRONICS PERU S.A.C. realizadas en forma personal y las observaciones puntuales

del investigador con respecto a las Fortalezas, Oportunidades, Amenazas y Debilidades.
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Tabla 5: FODA de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

Fortalezas

Oportunidades

Liderazgo en el mercado

Clientes fidelizados

Fuerza de ventas eficiente
Personal técnico con experiencia

en labores especificas

Incremento de demanda de
servicios de remanufactura en el
mercado

Muy pocos competidores en el

mercado

e Ganas de aprender de los e Contactos de gerencia corporativa
colaboradores. con potenciales clientes
e Aparicion de nuevos clientes
potenciales
e Las leyes no ponen trabas a las
actividades de remanufactura
Debilidades Amenazas

Problemas operacionales
Falta de estandarizacion de
procesos

Responsabilidades y autoridades
no se encuentran bien definidas
Centralizacion de toma de
decisiones

Ausentismo laboral

Existe competencia desleal
Clientes aumentan sus estandares
de calidad

Nuevas necesidades de clientes

El competidor principal invirtio
en infraestructura, ampli6 su
capacidad de planta.

Peligro de obsolescencia de linea

de equipos a remanufacturar

FUENTE: Elaboracién Propia




4.2.4. Matrices de Evaluacion de Factores Externos (EFE) y Evaluacion de Factores

Internos (EFI) de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

a. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

La Tabla 6 nos muestra el analisis de la Matriz EFE de IQ ELECTRONICS PERU

S.A.C. En el Anexo 15 se detalla la metodologia utilizada para realizar una Matriz de

Evaluacion de Factores Externos e Internos (EFE - EFI), segiin David (2003).

Tabla 6: Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

. ) ) Puntuaciones
Factores Externos Clave Ponderacion | Calificacion
Ponderadas
Oportunidades
1. Incremento de demanda de servicios de
0.15 2 0.30
remanufactura en el mercado.
2. Muy pocos competidores en el mercado 0.08 3 0.24
3. Contactos de gerencia corporativa con
) _ 0.08 3 0.24
clientes potenciales.
4. Aparicion de nuevos clientes potenciales 0.10 2 0.20
5. las leyes no ponen trabas a las actividades
) 0.08 3 0.24
de remanufactura (poca burocracia).
Amenazas
6. Existe competencia desleal. 0.08 3 0.24
7. Clientes aumentan sus estandares de
. 0.13 2 0.26
calidad.
8. Surgen nuevas necesidades de los
) 0.10 2 0.20
clientes.
9. El competidor principal invirtio en
infraestructura, amplio su capacidad de 0.12 2 0.24
planta.
10. Peligro de obsolescencia de linea de
) 0.08 3 0.24
equipos a remanufacturar.
TOTAL 1.00 2.40

FUENTE: Elaboracién Propia



Segun David (2003), en una matriz EFE, el valor ponderado mas alto posible es de 4.0 y el

mas bajo posible es de 1.0. El valor promedio ponderado es de 2.5. Ver Anexo 15.

Se aprecia en la Tabla 6 que la matriz EFE de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. evidencia
un resultado de 2.40 el cual se encuentra ligeramente por debajo del promedio (2.40 <
2.5), esto indica que la empresa no aprovecha de forma optima sus oportunidades ni evita

las amenazas externas.

b. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)
La Tabla 7 muestra el analisis de la Matriz EFI de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
Ademas en el Anexo 15 se detalla la metodologia utilizada para realizar una Matriz de

Evaluacion de Factores Externos e Internos (EFE - EFI), segiin David (2003).

Tabla 7: Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

Puntuaciones
Factores Externos Clave Ponderacion | Calificacion
Ponderadas

Fortalezas
1. Liderazgo en el mercado 0.15 4 0.60
2. Clientes Fidelizados 0.12 4 0.48
3. Fuerza de ventas eficiente 0.10 3 0.30
4. Personal técnico con experiencia en

0.12 3 0.36
labores especificas
5. Ganas de aprender de los colaboradores 0.05 3 0.15
Debilidades
6. Problemas operacionales 0.10 1 0.10
7. Falta de estandarizacion en los procesos 0.15 1 0.15
8. Responsabilidades y autoridades no estan

0.08 1 0.08
bien definidas
9. Centralizacion de toma de decisiones 0.08 2 0.16
10. Ausentismo laboral 0.05 2 0.05

TOTAL 1.00 2.43

FUENTE: Elaboracion Propia
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Segun David (2003), el puntaje ponderado total puede abarcar desde un 1.0 bajo hasta un
4.0 alto, con un puntaje promedio de 2.5. Los puntajes ponderados totales muy por debajo
de 2.5 caracterizan a las organizaciones que son débiles internamente, mientras que los

puntajes muy superiores a 2.5 indican una posicion interna fuerte.

Se aprecia en la Tabla 7 que la matriz EFI de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. evidencia
un resultado de 2.43 el cual se encuentra ligeramente por debajo del promedio (2.43<2.5).
Este resultado indica que la organizacion es ligeramente débil internamente y debe
implementar estrategias para contrarrestar sus principales debilidades que son la falta de
estandarizacion en los procesos, problemas operacionales, responsabilidades y autoridades
no definidas. Las estrategias implementadas deben coadyuvar al logro de los objetivos de

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

4.2.5. Analisis de la Cadena de Valor segun Porter

Se realizé el anélisis de la Cadena de Valor de I1Q ELECTRONICS PERU S.A.C.
identificando las actividades de valor que desempefia la empresa, tanto actividades
primarias como actividades de apoyo. El andlisis se realizd en base al Modelo de la

Cadena de Valor de Michael Porter (1987).

En la Figura 6 se muestran las actividades de la Cadena de Valor de [Q ELECTRONICS
PERU S.A.C. Siendo las actividades de Remanufactura las mas importantes, ya que son

las actividades que generan mayor valor para el cliente.

Las actividades que generan valor para el cliente se han dividido dos grupos: Actividades
primarias y actividades de apoyo. Dentro de las actividades primarias se encuentran
aquellas implicadas en la creacion fisica del producto, su venta y su transferencia al cliente,
asi como asistencia post-venta. Respecto a las actividades de apoyo se encuentran aquellas
que sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si, proporcionando insumos

comprados, tecnologia, recursos humanos, y varias funciones de toda la empresa.
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ACTIVIDADES DE APOYO

1

INFRAESTRUCTURA || Ventas y marketing se hacen a nivel de corporacion y unidad de negocio, lo demas se realiza en la unidad de
DE LA EMPRESA |Inegocio(Administracion general, planeacion, finanzas, contabilidad, administracion de calidad, asuntos legales)
ADMINISTRACION ||, . Busqueda , ,
B . B B
DE RR.HH. usqueda Entrenamiento usqueda usqueda
. . Disefio de sistema de . . Procedimientos de
Diseflo de sistema |. -, Disefio de sistema de L.
DESARROLLO || 4 "0 o on informacion informacién servicios postventa
TECNOLOGICO Procedimientos de Reclamaciones
(INTRASYYS) (INTRASYS) ( - "
remanufactura atencion a garantias)
.. Materiales, repuestos .. .. .
rvici , Cor. ? rvici Provision R tos/refaccion:
ABASTECIMIENTO || SerVicios de energia, provisiones, | oCicios 4 ovisionies [ SePUCSIOSTEIACCIONeS
transporte o transporte Viajes y subsistencia | Viajes y subsistencia
partes electronicas
Recibo de core |® Transformacion: |e  Distribucion e Gerente general |e  Atencion a
Almacenamient Inspeccion de fisica del realiza las garantias,
0 y manejo de core, desensamble, producto a negociaciones con repuestos y ajustes
materiales limpieza, clientes. potenciales del producto
e Control de inspeccion y repa- (¢  Manejo de clientes y clientes
inventarios rado, ensamblado, materiales fidelizados.
e Programacion inspeccion de pro- ¢  Programacién de
de vehiculos ducto, empaque de entregas a
e Retorno alos producto clientes, contrata
proveedores e Mantenimiento de de vehiculos para,
equipos entrega.
e ———————— T
I [ LOGISTICA ‘ ‘ OPERACIONES DE ‘ ’ LOGISTICA ‘ ‘ ‘ -
: INTERNA REMANUFACTURA EXTERNA VENTAS SERVICIO
_Y__—- T
| MAS ACTIVIDADES PRIMARIAS
MPORTANTE |
Figura 6: Cadena de Valor de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

FUENTE: Elaboracion Propia
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a. Actividades primarias

e Logistica Interna: En la presente categoria figura el Recibo de Core (equipos a
remanufacturar); Almacenamiento y Manejo de Materiales tanto del Core como de
insumos para el proceso de remanufactura; Control de Inventarios de materiales y
del Core; Programacion de Vehiculos para abastecimiento de Core desde el almacén

del cliente; Retorno a Proveedores en caso de verificarse insumos defectuosos.

e Operaciones de remanufactura: La presente categoria se refiere principalmente a
la Transformacion del Core, en dicha transformacion se identifican las principales
actividades que generan valor; Inspeccion o Diagnoéstico Inicial del Core,
Desmontaje o desensamble del Core, Limpieza del Core, Inspeccion y Reparacion
del Core, Ensamblado y Etiquetado de Core, Inspecciéon final del Producto
Remanufacturado, Empaque y embalado del producto. Asimismo el mantenimiento

de Equipos es de gran importancia porque evita perdidas por paras innecesarias.

o Logistica Externa: Comprende la Distribucion Fisica del producto
remanufacturado a los Clientes; Manejo de Materiales (Core) que garanticen la
integridad fisica intacta del Core; Programacion de Entregas al Cliente y Contrata
de Vehiculos para Entrega de producto remanufacturado en los almacenes del

cliente.
e Ventas: El gerente general realiza las negociaciones con los clientes potenciales,
asimismo se encarga de realizar las coordinaciones con clientes fidelizados para

incrementos de volumenes o cambios en tarifas de Core a remanufacturar.

e Servicio: La atencion a Garantias, Ajustes y Repuestos de Productos que pudieran

presentar fallas una vez entregado el Core remanufacturado al cliente.
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b. Actividades de apoyo

Estas actividades que sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si, se dividen

en:

e Infraestructura de la empresa: Las actividades de Ventas y Marketing son
manejados a nivel de corporacion, desde la casa matriz de IQ ELECTRONICS en
Colombia, y en menor medida con clientes pequefios en la unidad de negocio (IQ
ELECTRONICS PERU) por el propio gerente general. Las demas actividades se
realizan en la propia unidad de negocios (IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.),
actividades como Administraciéon General, planeacion, finanzas, contabilidad,

administracion de la calidad, asuntos legales y gubernamentales.

¢ Administracion de recursos humanos: Enfocada principalmente a actividades de

blsqueda y entrenamiento de nuevos colaboradores.

e Desarrollo tecnoldégico: Apoya a las actividades primarias mediante el disefio de su
propio sistema interno o plataforma denominado INTRASYS, el cual se traduce en
reduccion de costos al simplificar y facilitar la realizacion las actividades primarias.
Se disefian procedimientos genéricos para operaciones de remanufactura y servicios

postventa.

e Abastecimiento: Se abastece insumos usados en la cadena de valor como servicios

de transporte, materiales, repuestos, energia, provisiones, viajes y subsistencia.
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4.2.6. Determinacion de los procesos principales

En funcion al andlisis de la Cadena de Valor realizado anteriormente se han identificado los
procesos principales del servicio de remaufactura que realiza IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C. dentro de los cuales el principal proceso es el proceso de realizacion del servicio de
remanufactura (operaciones de remanufactura), que se divide en procesos especificos, en

los cuales se basa el presente trabajo académico.

Para identificar los principales procesos dentro de la organizacion se ha elaborado un mapa
de procesos en el cual se aprecian cuatro tipos de procesos: procesos de medicion analisis y
mejora, procesos de direccidon, procesos de gestion de recursos y procesos re realizacion

(procesos de remanufactura).

En la Figura 7 se aprecia el mapa de procesos de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C., los
procesos de realizacion (procesos de remanufactura) son los procesos en los que se centra

el presente trabajo académico.
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Requisitos
del cliente

Atencion al cliente

Acciones correctivas
y preventivas

Auditorias internas

Revisiones del
Sistema de Gestion

Analisis de datos

Control del producto
no conforme

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Y MEJORA
Recepcion de Diagnostico Reaclopdlc. L Hmp1eza Repar'a = Ensamblado de
} . cosmético de interna de proactiva de
core inicial de core core
core core core
]
. Diagnostico Reparacion impieza ext. Control de calida
[ s, -’[funcional de —’[ﬁmcional de y etiquetado pmraduciacy y despacho de
de core de core
core core de core core

PROCESOS DE REALIZACION

g

g

[ Mantenimiento

J

y objetivos

Revision de politica

Definicion de
responsabilidades

Planificacion del

SGC

Calibraciones
Logistica

PROCESOS DE DIRECCION

[_ Entrenamiento ]
PROCESOS DE GESTION DE
RECURSOS

Figura 7: Mapa de Procesos Simplificado de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
FUENTE: Elaboracion propia
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a) Recepcion de Core

El objetivo del presente proceso es realizar una lectura del numero de serie del Core

y confirmar si dicha serie coincide con lo indicado en el sistema y/o guias de

remision del cliente. El jefe de logistica es responsable del presente proceso y valida

al cliente que las series de Core recibidos son conformes con los pardmetros

previamente acordados entre ambas partes y estan listos para el inicio del proceso

de remanufactura.

La Figura 8 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de recepcion

de Core.

Aspectos positivos encontrados:

Se realiza una inspeccion visual del Core con la finalidad de validar si
estéticamente es posible su remanufactura.

Las series escaneadas del Core recepcionado son registrados en la base de datos
interna (INTRASYS) lo cual facilita el seguimiento o trazabilidad del proceso

especifico en el que se encuentra el Core.

Aspectos negativos encontrados:

El proceso no se encuentra estandarizado a detalle, depende de la experiencia y
conocimiento del jefe de logistica.

El ingreso de informacidn a la base de datos es lenta y hay posibilidad de falla al
momento de ingresar lo nimeros de serie del Core.

El proceso no garantiza una lectura de seriales de Core efectivo al 100%.
Debido a que los controles no se encuentran estandarizados a detalle, los
registros de inventario general de 2015 evidenciaron que se contaba en
almacenes con el 1% (50 equipos aproximadamente) de Core con problemas de

seriales no escaneados correctamente.

51



ENTRADAS

CONTROLES:
- Inspeccion visual de core
- Lectura o escaneo del codigo de barra del core
- Registro de core recepcionado en base de datos

CORE INICIAL

SALIDAS

PROCESO DE
H e ey ﬁ[ CORE RECEPCIONADO

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Responsable del area de logistica
- Ayudante
IMATERIALES Y EQUIPOS
- Computadora

- Escéaner de codigos de barra

- Cables y supresores de pico

- Equipos de proteccion personal - EPP
[INFRAESTRUCTURA

- Area de logistica

FUENTE: Elaboracion propia.

Figura 8: Caracterizacion del Proceso de Recepcion de Core



b) Proceso de diagndstico inicial de Core

El proceso de diagnostico inicial de Core la realiza el responsable de diagnostico inicial
del laboratorio de remanufactura, en primer lugar se realiza una clasificacion visual del Core
de acuerdo a las condiciones estéticas en las que se encuentran, una vez efectuado el proceso
de clasificacion estética, el Core pasa a ser diagnosticado funcionalmente de manera general.
En el proceso de diagnostico funcional inicial de Core se realizan las pruebas técnicas de
encendido, funcionalidad de teclas manuales, audio, imagen, autoreset, funcionamiento de
led, entre otros. El resultado de las pruebas técnicas son registradas en la base de datos
(INTRASYS) por niveles (N1 Core que no requiere reacondicionado cosmético ni reparacion
funcional, N2 Core que requiere reacondicionado cosmético pero no reparacion funcional, N3
Core que requiere reparacion funcional y reacondicionado cosmético). Una vez clasificado el
Core, se envian al proceso de reacondicionado cosmético (N2 y N3) y al proceso de limpieza

interna de Core (N1) quedando un registro de las cantidades en la base de datos (INTRASYYS).

La Figura 9 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de diagndstico

inicial de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- Se realiza una clasificacion practica del Core diagnosticado por niveles (N1, N2, N3)
lo cual facilita el tipo de proceso especifico al que sera sometido el Core.

- Los resultados del Core diagnosticado son registrados en la base de datos interna
(INTRASYYS) lo cual facilita el seguimiento o trazabilidad del proceso especifico en el

que se encuentra el Core, dentro del macro proceso de remanufactura de Core.
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Aspectos negativos encontrados:

El proceso no se encuentra estandarizado a detalle, depende de la experiencia y
conocimiento del responsable de diagnostico.

El ingreso de informacion a la base de datos es lenta y hay posibilidad de falla al
momento de ingresar lo nimeros de serie del Core.

El proceso no garantiza un diagnostico efectivo al 100%. Debido a que los controles no

se encuentran estandarizados a detalle.
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CONTROLES:
- Inspeccion visual de core
- Revision de sistema de encendido
- Revision de funcionalidad de teclas manuales
- Registro de core diagnosticado en base de datos

( ENTRADAS ) ( SALIDAS )

PROCESO DE
CORE RECEPCIONADO H DIAGNOSTICO INICIAL#[ CORE DIAGNOSTICADO
DE CORE

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Técnico electronico
- Ayudante
MATERIALES Y EQUIPOS
- Televisor y conexion satelital
- Computadora
- Escaner de codigos de barra
- Multimetro
- Cables y supresores de pico
- Tablero y pulseras antiestaticas
- Equipos de proteccion personal - EPP
INFRAESTRUCTURA
- Laboratorio equipado para Re-manufactura de core.

Figura 9: Caracterizacion del Proceso de Diagnostico Inicial de Core

FUENTE: Elaboracion propia.



¢) Proceso de reacondicionado cosmético de Core

El proceso de reacondicionado cosmético de Core se realiza con la finalidad de que el
Core pueda verse estéticamente como nuevo dentro de las especificaciones técnicas y de
disefio correspondiente al modelo de Core. Para este fin, bajo responsabilidad del jefe del area
de cosmética, se clasifica las partes del Core (chasis, carcasa, frontal) y a estas partes se les
realiza el proceso cosmético que consiste en actividades especializadas como el lijado, pulido,
pintura y marcacion original de logos (serigrafiado) para garantizar su apariencia de cdmo
nuevo, asi cumplir con los pardmetros definidos por el cliente. Una vez culminado el presente

proceso, las partes reacondicionadas pasan al proceso de ensamblado de Core.

La Figura 10 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de

reacondicionado cosmético de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- El personal cuenta con experiencia en la realizacion de sus labores especificas.
- El proceso se generalmente dentro de los tiempos establecidos.

- Existe trabajo en equipo dentro del 4rea de reacondicionado cosmético.

Aspectos negativos encontrados:

- No se cuenta con un sistema efectivo de seguimiento o trazabilidad de partes en
proceso.

- El personal no conoce con exactitud los parametros requeridos por el cliente, por
ende las fallas suelen ser frecuentes.

- No se cuenta con procedimientos o instrucciones estandarizadas para las tareas
especificas, seglin los requisitos o pardmetros que el cliente solicita.

- Las maquinas y herramientas manuales suelen suftrir desperfectos, ocasionando

paras con pérdidas de tiempo para el proceso.
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CONTROLES:
- Revision del nivel de lijado y pulido en superficie de core
- Revision del Matiz de la pintura
- Cronometrado del tiempo de secado de pintura
- Inspeccion visual de serigrafiado

( ENTRADAS )

COSMETICAMENTE

CORE DIAGNOSTICADO PROCESO DE
H REACONDICIONADO d[
COSMETICO DE CORE

( SALIDAS

CORE REACONDICIONADO
COSMETICAMENTE

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Pulidor de core
- Lijador de core
- Pintor
- Ayudante
MATERIALES Y EQUIPOS
- Maquina Lijadora
- Maquina Pulidora
- Pistola de pintor
- Equipos de proteccion personal (EPP)
INFRAESTRUCTURA
- Area de reacondicionado cosmético

- Sistema de absorcion de aire (méquina compresora)

Figura 10: Caracterizacion del Proceso de Reacondicionado Cosmético de Core

FUENTE: Elaboracion propia




d) Proceso de limpieza interna de Core

El responsable del proceso de limpieza con el apoyo de los ayudantes de limpieza
realizan el proceso de limpieza de: la placa interna del Core, base y conectores del Core,
asegurandose de que no se realiza ningtn tipo de dafio a la placa interna del Core. Una vez
culminado el proceso de limpieza interna de Core, se realiza el traslado del Core al siguiente

proceso que es el de reparacion proactiva de Core.

La Figura 11 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de limpieza

interna de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- El personal cuenta con experiencia en la realizacion de sus labores especificas.

- El proceso se generalmente dentro de los tiempos establecidos.

Aspectos negativos encontrados:

- No se cuenta con un procedimiento o instruccion estandarizado de las zonas
delicadas de la placa del Core, dafiando frecuentemente las placas debido a la
friccion que se ejerce a las mismas en este proceso de limpieza interna de Core.

- No se utiliza adecuadamente los equipos de proteccion personal, asimismo el
personal no tiene disciplina en utilizar adecuadamente los elementos antiestaticos
(pulseras y tableros antiestaticos).

- No se realiza un registro de Core que paso el proceso de limpieza interna.
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ENTRADAS

CONTROLES:
- Inspeccion de equipo antiestatico (pulseras y tableros ESD)
- Inspeccion de herramientas y materiales para limpieza de core

CORE DIAGNOSTICADO PROCESO DE LIMPIEZ
COSMETICAMENTE INTERNA DE CORE

SALIDAS

CORE LIMPIO
INTERNAMENTE

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Responsable de limpieza de core
- Ayudante
MATERIALES Y EQUIPOS
- Cepillos de limpieza.
- Alcohol isopropilico y desengrasante.
- Pistola de aire comprimido.
- Pulseras y tableros antiestaticos.
- Lamparas movibles.
- Equipos de proteccion personal (EPP)
INFRAESTRUCTURA
- Laboratorio equipado para Re manufactura

Sistema de absorcion de aire_(mdquina compresora)

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 11: Caracterizacion del Proceso de Limpieza Interna de Core




e) Proceso de reparacion proactiva de Core

El técnico electronico realiza la reparacion proactiva de Core, este Core es el
proveniente del proceso de limpieza interna de Core. La reparacion proactiva de Core es la que
se efectiia a modelos especificos que ingresan a IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. y se realiza
manifiesten o no una falla funcional. La reparacion proactiva consiste en realizar al Core el
cambio de ciertos componentes particulares: Capacitor o condensador y Led, y en algunos
modelos especificos se realiza en cambio de Disco Rigido (disco duro). Una vez que el técnico
electronico ha realizado la reparacion proactiva de Core y descargado el informe
correspondiente a la base de datos (INTRASYS), el Core es enviado al siguiente proceso,

Ensamblado de Core.

La Figura 12 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de reparacion

proactiva de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- El personal tiene formacidn y experiencia para efectuar el proceso de forma segura.

- Los detalles de la reparacion proactiva, trabajos realizados al Core asi como
componentes cambiados, son registrados a la base de datos interna (INTRSYS), lo
cual permite su seguimiento o trazabilidad.

- Se cuenta con equipos de mediciéon adecuados y calibrados (multimetro y

osciloscopio).

60



Aspectos negativos encontrados:

- No se cuenta con un procedimiento o instrucciones estandarizadas para la
realizacion de la reparacion proactiva de Core, en donde puedan evidenciarse
responsabilidades y tareas especificas a realizarse.

- El proceso de ingreso de informacion a la base de datos interna (INTARSYS) no
esta bien planificada, ni estandarizada, causando demoras y consumo de mano de
obra calificada.

- El stock de repuestos falla con frecuencia, y se reportan estancamientos de Core en

este proceso por falta de repuestos.
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ENTRADAS

CONTROLES:
- Registro de reparacion proactiva en base de datos.
- Inspeccion de equipo antiestatico( pulsera, tablero, batas antiestaticos ESD)
- Verificacion de stock de suministros y/o repuestos.
- Uso de equipos de medicion calibrados (osciloscopio, multimetro)

SALIDAS

FUNCIONALMENTE

CORE DIAGNOSTICADO PROCESO DE
N H REPARACION
PROACTIVA DE CORE

CORE REPARADO
(CONDENSADORY LED
NUEVOS)

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Técnico electronico.
- Ayudante
MATERIALES Y EQUIPOS
- Computadora.
- Multimetro.
- Osciloscopio.
- Equipo y materiales para soldadura electronica.
- Condensador y Led de repuesto.
- Pulseras y tableros antiestaticos.
- Lamparas movibles y lupas.
- Equipos de proteccion personal (EPP)
INFRAESTRUCTURA
- Laboratorio equipado para Reparacion de Core
- Sistema de absorcion de aire (maquina compresora)

Figura 12: Caracterizacion del Proceso de Reparacion Proactiva de Core

FUENTE: Elaboracion propia



f) Proceso de ensamblado de Core

El Core proveniente del proceso de Reparacion Proactiva de Core es ensamblado en
esta etapa (con las partes reacondicionadas cosméticamente en el proceso de Reacondicionado
Cosmético de Core), es el responsable de Ensamblado de Core, quien realiza el ensamblado,
con apoyo de ayudantes de ensamblado. El responsable de ensamble de Core debe asegurarse
del acople perfecto de las partes del Core (chasis, placa, carcasa, frontal), de acuerdo con los
requisitos del cliente, y verificar el trabajo realizado por los ayudantes. Una vez ensamblado el

Core, este es enviado al proceso de Reconfiguracion de Core.

La Figura 13 muestra de manera grafica la caracterizacién del proceso de Ensamblado

de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- El responsable del proceso tiene experiencia en el oficio y éste capacita a los
ayudantes, para asegurar un ensamble 6ptimo.
- Se cuenta con las herramientas adecuadas para agilizar el proceso de ensamblado

(destornilladores automaticos).

Aspectos negativos encontrados:

- No se cuenta con un procedimiento o instrucciones estandarizadas para la
realizacion del ensamblado de Core, en donde puedan evidenciarse
responsabilidades y tareas especificas a realizarse.

- Existe deficiencias en la manipulacion del Core ensamblado, debido a que el Core
sufre con frecuencia rayones, raspones o abolladura; incrementando los costos por
motivo de reproceso.

- No se realiza un registro que evidencie la realizacion del proceso.
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ENTRADAS

CONTROLES:
- Inspeccidn de acoples de carcasa y teclado
- Apilamiento adecuado con separadores de carton

( SALIDAS )

H[ CORE ENSAMBLADO

A
REPARADO ENSAMBLADO DE COR
RECURSOS:

TALENTO HUMANO

- Responsable de ensamble de core.

- Ayudante

MATERIALES Y EQUIPOS

- Destornilladores automaticos.

- Pulseras y tableros antiestaticos.

- Lamparas movibles.

- Equipos de proteccion personal (EPP)
INFRAESTRUCTURA

- Laboratorio equipado para Reparacion de Core.

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 13: Caracterizacion del Proceso de Ensamblado de Core



g) Proceso de reconfiguracion de Core

El responsable del proceso de Reconfiguracion de Core (técnico -electronico)
recepciona el Core del proceso anterior ( proceso de ensamblado de Core) y procede
realizando basicamente lo siguiente: inicia con el reseteo del Core, para dejarlo en modo de
fabrica; luego realiza la actualizacion del software con la version indicada por el cliente; luego
procede a verificar que el disco duro esté vacio; después verifica que el Core no tenga algun
tipo de bloqueo, finalmente realiza las pruebas de funcionamiento bésico (audio, video,
sonido, teclado manual, infrarrojo, senal satelital, entre otros). El Core reconfigurado es

enviado el proceso de Diagnostico Funcional de Core.

La Figura 14 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de

Reconfiguracion de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- El responsable del proceso tiene experiencia en el oficio, para asegurar
configuracion optima.

- Se cuenta con las herramientas adecuadas para agilizar el proceso de
reconfiguracion de Core (sefial satelital, pantallas de visualizacion, cables

coaxiales).

Aspectos negativos encontrados:

- No se cuenta con un procedimiento o instrucciones estandarizadas para la
realizacion de la reconfiguracion de Core, en donde puedan evidenciarse

responsabilidades y pasos especificos a realizarse.

- No se realiza registro en base de datos del proceso de reconfiguracion de Core.
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ENTRADAS

CONTROLES:
- Verificacion de desbloqueado de equipo
- Verificacion de software actualizado
- Verificacion de borrado de disco duro
- Verificacion de programacion a modo de fabrica

CORE ENSAMBLADO

SALIDAS

PROCESO DE
H RECONFIGURACION ﬁ[ CORE RECONFIGURADO
DE CORE

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Técnico electronico.
- Ayudante
MATERIALES Y EQUIPOS
- Televisores y sefial satelital.
- Racks porta decodificadores.
- Cables.
- Cables y Supresores de pico.
- Pulseras y tableros antiestaticos.
- Equipos de proteccion personal (EPP)
INFRAESTRUCTURA
- Laboratorio equipado para Re-manufacturan de Core.

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 14: caracterizacion del Proceso de Reconfiguracion de Core



h) Proceso de Diagndstico Funcional de Core

En objetivo del presente proceso es determinar si el Core posee alguna falla técnica
funcional mediante el uso de herramientas de diagnodstico en un entorno o camara de estrés
térmico (cdmara de Burn-In), a un atemperatura de 50°C +/- 5°C. El responsable del
proceso de Diagnostico Funcional de Core (técnico electronico) se encarga de realizar las
pruebas por un rango aproximado de dos horas, para lo cual utiliza un software
predeterminado para cada modelo de Core, ademas de pruebas manuales. Si el resultado
fuera valido, significa que el Core pasé exitosamente la prueba de estrés y debe continuarse
con el siguiente proceso, Limpieza Externa y Etiquetado de Core. Si el resultado fuera otro
(cualquier falla), el Core posee falla técnica, se finaliza su verificacion y pasa al proceso de

Reparacion Funcional de Core.

La Figura 15 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de

Diagnéstico Funcional de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- El responsable del proceso (técnico electronico) tiene experiencia en el oficio,
para asegurar un Diagndstico Funcional de Core que cumple con los pardmetros
del cliente.

- Se cuenta con las la camara de estrés térmico que permite realizar una
validacion del funcionamiento del Core en condiciones extremas de

temperatura.
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Aspectos negativos encontrados:

- Si bien se tiene las indicaciones del cliente para la realizacion del proceso, no se
cuenta con un procedimiento o instrucciones estandarizadas para la realizacion
del Diagnostico Funcional de Core, en donde puedan evidenciarse
responsabilidades y pasos especificos a realizarse.

- No se realiza registro en base de datos del proceso de Diagnostico Funcional del
Core.

- El sistema de control de temperatura de la cdmara de estrés térmico no garantiza
una temperatura uniforme dentro de la camara.

- Frecuentemente no se cumple con el periodo o rango recomendado de estrés

térmico, que deberia ser de dos horas, esto con la finalidad de ahorrar tiempo.
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CONTROLES:
- Validaciéon de funcionalidad en camara de estrés térmico (con Pirometro
controlador de temperatura a 50°C)

ENTRADAS ( SALIDAS )

PROCESO DE CORE DIAGNOSTICADO
CORE RECONFIGURADO H DIAGNOSTICO d[ FUNCIONALMENTE
FUNCIONAL DE CORE

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Técnico electronico.
- Ayudante
MATERIALES Y EQUIPOS
- Televisores.
- Racks porta decodificadores.
- Camara de estrés térmico con temperatura programable.
- Cables .
- Cables y Supresores de pico.
- Pulseras y tableros antiestaticos.
- Equipos de proteccion personal (EPP)
INFRAESTRUCTURA
- Laboratorio equipado para Re-manufacturan de Core.

Figura 15: Caracterizacion del Proceso de Diagnéstico Funcional de Core
FUENTE: Elaboracion propia



i) Proceso de Reparacion Funcional de Core

El objetivo del presente proceso es reparar cualquier falla técnica que pudiera tener el
Core y validar su funcionamiento técnico de “como nuevo”. El Jefe del Area de Reparacion
Funcional de Core (Técnico electronico), se encarga de distribuir entre los técnicos a su cargo
una determinada cantidad de Core a repararse diariamente, y mide su cuota diaria segin tipo
de falla técnica a reparar y segun el modelo del Core a reparar. El jefe del Area de Reparacion
Funcional de Core debe asegurarse de la 6ptima reparacion funcional del Core, para lo cual
realiza la validacion (control de calidad) del Core reparado en su area. Asimismo es
responsable de tener en stock los repuestos necesarios para realizar las reparaciones
funcionales de los diverso modelos de Core. Una vez validado el funcionamiento 6ptimo, el

Core pasa al Proceso de Limpieza Externa y Etiquetado de Core.

La Figura 16 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de Reparacion

Funcional de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- El responsable del proceso tiene competencia necesaria para garantizar una
reparacion correcta del Core que pasa por su drea. Asimismo los técnicos
electronicos cuentan con la experticia necesaria para cumplir con los
requerimientos del cliente.

- Para realizar la validacion del funcional del Core se somete a este a la cdmara de
estrés térmico.

- El detalle de las reparaciones realizadas, asi como los componentes o repuestos

utilizados son ingresados a la base de datos interna (INTRASYYS).
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Aspectos negativos encontrados:

Si bien se tiene las indicaciones del cliente para la realizacion del proceso, no se
cuanta con un procedimiento o instrucciones estandarizadas para la realizacion del
Reparacion Funcional de Core, en donde puedan evidenciarse responsabilidades y
pasos especificos a realizarse.

El personal técnico no es suficiente para reparar el volumen de Core que se tiene
en cola. El anexo 11 muestra la cuantificacion de tiempos aproximada para la
reparacion de Core segun modelos, para el cliente DirecTV.

El personal técnico requiere motivacion.
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ENTRADAS

CONTROLES:
- Validacion de funcionalidad en camara de estrés térmico (con Pirometro
controlador de temperatura a 50°C)
- Registro de reparacion en base de datos.

CORE DIAGNOSTICADO

PROCESO DE
SER f— | wriicoy e

( SALIDAS )

CORE REPARADO
FUNCIONALMENTE

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Técnico electronico.
MATERIALES Y EQUIPOS
- Computadora.
- Multimetro y Osciloscopio.
- Equipo y materiales para soldadura electronica.
- Camara de estrés térmico con temperatura programable.
- Destornilladores automaticos.
- Lamparas movibles y lupas.
- Cables y Supresores de pico.
- Pulseras y tableros antiestaticos.
- Equipos de proteccion personal (EPP)
INFRAESTRUCTURA
- Laboratorio equipado para Reparacion de Core.
- Sistema de absorcion de aire (maquina compresora).

Figura 16: Caracterizaciéon del Proceso de Reparacion Funcional de Core

FUENTE: Elaboracion propia.



j) Proceso de Limpieza Externa y Etiquetado de Core

El presente proceso tiene por objetivo realizar una limpieza de la parte externa del
Core (tapas y conectores) siguiendo los pardmetros estéticos solicitados por el cliente, el Core
debe tener apariencia de “como nuevo”; ademds de la limpieza externa se reemplazan las
etiquetas del Core, las etiquetas son especificas dependiendo del modelo de Core, y son
proporcionadas por la etiquetadora. El sistema de etiquetado esta vinculado a la Base de Datos
(INTRASYS). El responsable del proceso de Limpieza y etiquetado verifica el cumplimiento
de los parametros solicitados por el cliente y da el visto bueno al Core limpio y etiquetado.
Una vez culminado el presente proceso, el Core es enviado al proceso de Empaquetado de

Core.

La Figura 17 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de Limpieza

Externa y Etiquetado de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- El responsable del proceso tiene la experiencia necesaria para garantizar la
limpieza y etiquetado conforme del Core que pasa por su area.

- El proceso de etiquetado de Core esta vinculado a la base de datos (INTRASYYS),
de esta manera si hay una serie mal impresa o mal asignada, el sistema detecta la

falla.
Aspectos negativos encontrados:

- El proceso no cuenta con un procedimiento o instrucciones estandarizadas para la
realizaciéon de la Limpieza Externa y Etiquetado de Core, en donde puedan
evidenciarse responsabilidades y pasos especificos a realizarse.

- El sistema de etiquetado es lento y retrasa el proceso.
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ENTRADAS

CONTROLES:
- Registro de inspeccion visual de limpieza y etiquetado de core

FUNCIONALMENTE

T —— PROCESO DE LIMPIEZA
EXTERNA'Y
ETIQUETADO DE CORE

SALIDAS

CORE LIMPIO ETIQUETADO

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Responsable de etiquetado y limpieza externa.
MATERIALES Y EQUIPOS
- Computadora.

- Escéaner de codigos de barra.

- Maquina Etiquetadora y Papel especial para etiquetas(por tamafos).

- Etiqueta especial para garantia.

- Alcohol isopropilico y paios para limpieza.

- Bolsas con busrbujas de aire(panal de abeja).

- Lamparas movibles y lupas.

- Separadores de carton (para apilado de core).

- Pulseras y tableros antiestaticos.

- Equipos de proteccion personal (EPP)
INFRAESTRUCTURA

- Laboratorio equipado para Re-manufactura de Core.

Figura 17: Caracterizacion del Proceso de Limpieza Externa y Etiquetado de Core

FUENTE: Elaboracion propia



k) Proceso de Empaquetado de Core

El responsable del proceso de empaquetado de Core recepciona el Core del proceso

anterior, Limpieza Externa y Etiquetado de Core, para realizar el respectivo empaquetado. El

objetivo del presente proceso es colocar al Core un empaque primario (bolsas con burbuja de

aire) y un empaque secundario (caja con accesorios para uso de Core), y validar que el nimero

de serie del empaque secundario coincida con el nimero de serie adherido al Core. Finalmente

se realiza el sellado total del empaque secundario y se dispone el Core en los pallets, listos

para su despacho al cliente, previa realizacion del Proceso de Control de Calidad de Core.

La Figura 18 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de

Empaquetado de Core.

Aspectos positivos encontrados:

El responsable del proceso cuenta con la experiencia necesaria para garantizar la
limpieza y etiquetado conforme del Core que pasa por su area.

Se realiza la validacion de coincidencia de series entre la etiqueta del empaque
secundario y la etiqueta adherida al Core, mediante el uso de un escéner y un
software sencillo (Microsoft Excel).

Se cuenta con un espacio amplio para la realizacion del proceso.

Aspectos negativos encontrados:

El proceso no cuenta con un procedimiento o instrucciones estandarizadas para la
realizacion del Empaquetado de Core, en donde puedan evidenciarse
responsabilidades y pasos especificos a realizarse segiin modelo especifico.

El stock de accesorios frecuentemente se agota, quedando volumenes de Core
entregados con retraso al cliente.

El apilamiento de Core en pallets no se realiza de forma optima, debido a
desconocimiento del personal sobre criterios de apilamiento. El 5.05% de
reclamaciones y quejas del cliente son causados por mal apilamiento de pallets,

como se puede a preciar en el Anexo 12.
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ENTRADAS

CONTROLES:

- Validacion de seriales entre core y empaque de core, con escaner de codigos de

CORE LIMPIO Y
ETIQUETADO

barra
SALIDAS )
PROCESO DE CORE EMPAQUETADO Y
H EMPAQUETADO DE ﬁ[ AL ETADG
CORE

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Responsable de empaque y paletizado de core.
- Ayudante.
MATERIALES Y EQUIPOS
- Computadora.

- Escéaner de codigos de barra.

- Troqueles y accesorios de core (adaptador, cables, control remoto, manual)
- Palllets estandares de madera.

- Cinta estrech film..

- Cinta de embalaje y encintadores

- Pato transportador de pallets.

- Tableros y pulseras antiestaticas.

- Equipos de proteccion personal (EPP)

INFRAESTRUCTURA

- Area equipada para empaquetado, apilamiento y despacho de Core.

FUENTE: Elaboracion propia

Figura 18: Caracterizacion del Proceso de Empaquetado de Core



1) Proceso de Control de Calidad

El area inspector de calidad se encarga de validar el lote de Core remanufacturado,
dando su visto bueno. Para lo cual utiliza un sistema de muestreo basado en la tabla Militar
Estandar, de esta manera si los resultados son favorables, el lote se aprueba, caso contrario el
lote pasa a ser reprocesado. El proceso de control de calidad comprende la prueba de estrés
térmico de Core, que valida su funcionamiento en condiciones extremas. El lote aprobado es
despachado al cliente con las respectivas guias de remision donde se especifican las series del

lote de Core remanufacturado.

La Figura 19 muestra de manera grafica la caracterizacion del proceso de Control de

Calidad de Core.

Aspectos positivos encontrados:

- El responsable del proceso cuenta con la experiencia necesaria para validar el

funcionamiento y caracteristicas estéticas del Core.

Aspectos negativos encontrados:

- Aunque se utilice un muestreo segun tabla militar estandar, el proceso no cuenta
con un procedimiento o instrucciones estandarizadas para la realizacion del Control
de Calidad de Core, en donde puedan evidenciarse responsabilidades y pasos
especificos a realizarse segiin modelo especifico.

- Con frecuencia se omite la validacion en camara de estrés térmico, por motivos de

ahorro de tiempo.
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CONTROLES:
- Solo personal competente

ENTRADAS SALIDAS

CORE EMPAQUETADO Y PROCESO DE CONTROL CORE APROBADO ( LISTO
PALETIZADO DE CALIDAD DE CORE PARA DESPACHO)

RECURSOS:
TALENTO HUMANO
- Responsable de Control de Calidad - QC.
MATERIALES Y EQUIPOS
- Televisores.
- Camara de estrés térmico con temperatura programable.
- Computadora y escaner para codigos de barra.
- Cables .
- Cables y Supresores de pico.
- Pulseras y tableros antiestaticos.
- Equipos de proteccion personal (EPP).
- Procedimiento de muestreo y control de calidad.
INFRAESTRUCTURA
- Laboratorio equipado para Re-manufactura de Core.

Figura 19: Caracterizacion del Proceso de Control de Calidad de Core

FUENTE: Elaboracion propia



4.3. Diagnostico de la Empresa en base al Sistema de Gestion de la Calidad

4.3.1. Determinacion de los Puntos Criticos de Control (Adaptado de la Metodologia
HACCP 2012).

De acuerdo a la metodologia de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control HACCP
(2012), un Punto Critico de Control es aquella instancia donde el peligro o riesgo de error son
mayores, motivo por el cual se debe brindar un tratamiento adecuado para reducir el riesgo de

error. En la Tabla 8 se puede ver los Puntos Criticos de Control encontrados en 1Q

ELECTRONICS PERU S.A.C.

Tabla 8: Matriz de Determinacion de Puntos Criticos de Control

Herramientas
Utilizadas

Resultados de la aplicacion de herramientas de gestion

Resultados
Generales
Matriz de
Determinacion
de Puntos
Criticos de

Control

El proceso de diagnodstico de Core cuenta con un punto critico de
control (PCC)

El proceso de Reacondicionamiento Cosmético tiene un punto
critico de control (PCC)

El proceso de Limpieza interna de Core no tiene puntos criticos de
control (PCC)

El proceso de Reparacion Proactiva de Core no tiene puntos
criticos de control (PCC)

El proceso de Ensamblado de Core no tienes puntos criticos de
control(PCC)

El proceso de Reconfiguracion de Core no tiene puntos criticos de
control(PCC)

El proceso de Diagndstico Funcional de Core tiene dos puntos
criticos de control(PCC)

El proceso de Reparacion Funcional de Core tiene un punto critico
de control (PCC)

El proceso de Limpieza externa y etiquetado de Core tiene un
punto critico de control (PCC)

El proceso de Empaquetado de Core tiene un punto critico de
control (PCC)

El proceso de Control de Calidad no tiene puntos criticos de
control (PCC)

FUENTE: Elaboracién Propia
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Basado en informacion obtenida en las entrevistas a gerente general, lideres de cada area,
jefes de area y responsables de proceso de remanufactura de aparatos eléctricos, electronicos y
de telecomunicaciones, a través del cual se determinaron los puntos criticos de control,

teniendo como base el arbol de decisiones detallada en el Anexo 13.
Asimismo se tomo6 como referencia trabajos previos de aplicacion de la metodologia HACCP

para identificar Puntos Criticos de Control en una empresa del sector construccion, realizado

por Paredes (2015).
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Tabla 9: Matriz de Decisiones sobre los Puntos Criticos de Control (PCC)

JES
ACTIVIDAD POSIBLE ERROR P1 | P2 | P3| P4 | P5| UN
PCC?
Falla al momento de identificar Si | Si INo|l Si | Si| NO
desviaciones de tipo Estético del Core
Diagnostico de | Error al momento de identificar las Si | Si | Si SI
Core fallas de tipo Funcional del Core
Error al identificar en nimero de serie | Si | Si | No | St | Si NO
del Core
Reacondiciona- | Error en la aplicaciéon y tiempo de Si | Si | No | No NO
miento secado de la pintura
cosmético Error en el serigrafiado Si | Si | Si SI
Limpieza Limpieza deficiente del Core Si | Si | No | No NO
interna de Core | Dafio del Core por limpieza brusca Si | St [No| Si | Si NO
Reparacion Error al momento de cambiar el Si | Si | Si| Si| Si NO
Proactiva de Condensador
Core Error al probar funcionalidad del Core | Si | Si | No | Si | Si NO
Error al validar funcionalidad de Si | Si INo| Si | Si| NO
Ensamblado de | teclado manual.
Core Error al momento de realizar acoplede | Si | Si | No | Si | Si | NO
partes.
Error al colocar el Core a Valores de Si | Si |[No| Si| Si| NO
fabrica (modo de fabrica)
Reconfigura- Error al realizar el desbloqueo de Si | Si |[No| Si| Si| NO
cion de Core password (clave)
Error al realizar borrado de discoduro | Si | Si | No | Si | Si | NO
Error al actualizar el software del Core | Si | Si | No | Si | Si | NO
Error al verificar el N° de serie virtual | Si | Si | No | Si | Si NO
Diagnostico Error al validar Funcionalidad del Si | Si | Si SI
Funcional de Core
Core Error al preparar ambiente especial Si | Si | Si SI
para prueba de Estrés térmico al Core
Reparacion de Error al reparar el Core St | Si | Si SI
Core Error al verificar operatividad del Core | Si | Si [ No | Si | Si | NO
Limpieza Realizar Limpieza deficiente Si | Si [No| Si | Si | NO
externa 'y Colocar cantidad incompleta de Si | No NO
Etiquetado de etiquetas
Core Asignar etiqueta con N° de Serie Si | Si | Si SI
incorrecto
Empaquetado Error al etiquetar cajas de Core. Si | Si [No| Si | ST | NO
de Core Error al apilar y rotular. Si | Si | Si SI
Control de No contar con personal competente Si | Si [ No| Si | Si NO
Calidad de Core | No tomar el muestreo adecuado Si | Si [No| Si | Si | NO

FUENTE: Elaboracién propia




En la Tabla 9, se puede observar la Matriz de Decisiones basado en los Puntos Criticos de
Control donde se identificaron siete de estos puntos criticos, dentro del proceso de
remanufactura. El presente analisis evidencia la falta de controles que aseguren la calidad del
servicio, puesto que IQ ELECTRONICS PERU S.A.C solamente realiza controles en dos

puntos de los siete puntos criticos identificados.

La Figura 20 muestra los procesos realizacion de remanufactura de Core y resalta aquellos

procesos que contienen Puntos Criticos de Control (PCC) especificados en la Tabla 09.
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4.3.2. Determinacion de Problemas Organizacionales

Se utilizd como herramienta la matriz de seleccion de problemas para identificar los
principales problemas de la organizacion. Como resultado se identificaron como problemas
mas importantes del proceso de remanufactura, la deficiente planificacion del proceso de

remanufactura y deficiente control en procesos.

Los seis principales problemas identificados después de aplicar las dos primeras etapas de la

metodologia (Método QC de Solucion de Problemas) fueron:

e Deficiente planificacidon del proceso de remanufactura
e Deficiente control en procesos

e Falta de capacitacion interna y externa al personal

e Lotes rechazados frecuentemente

e Mala comunicacion interna

e Deficiente comunicacion cliente-empresa al determinar requisitos del cliente

Participaron 6 personas: El Gerente General de la empresa, el Jefe de Almacén y Logistica,
Coordinador de proyecto HP, Coordinador de Proyecto Claro, Coordinador de proyecto

DirecTV, Lider de Reacondicionado Cosmético.

La aplicacién de la mencionada metodologia cuenta con tres etapas que se realizaron de la

siguiente manera:

a. Fase de Generacion

En esta fase cada participante respondio a la pregunta: ;Cuales son los principales problemas
de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. que impiden el cumplimiento objetivo de sus funciones
y objetivos?

Se generaron 21 respuestas que figuran en la Tabla 10:
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Tabla 10: Tormenta de Ideas

N° Ideas N° Ideas
Falta de capacitacion interna y ’ Almacenamiento estrecho
1
externa al personal. (capacidad de almacén limitada)
Bajos salarios (no conformidad Trabajo laboral mayor a 8 horas.
2 | el personal) 13 | (Ya que no se trabajan los
sabados)
Lotes rechazados (productos y No existe incentivos a los
3 .
terminados) trabajadores
A Baja disponibilidad de recursos s Constante tardanza de los
(maquinaria y herramientas) trabajadores
5 | Retraso de entregas de pedidos 16 | Tiempos muertos
‘ _ Poco tiempo de horario de
6 | Logistica deficiente 17 .
comida (almuerzo)
Controles en los procesos son )
7 _ 18 | Desorden en mesas de trabajo
deficientes
g Mala comunicacion interna entre 9 Deficiente planificacion de
areas procesos de remanufactura
Falta de reuniones de o _
9 ‘ 20 | Mala distribucion de salarios
confraternidad
o _ Poca comunicacion cliente
Poca utilizacion de herramientas ) o
10 . 21 | empresa al determinar requisitos
de calidad _
del cliente
" Poca utilizacion de herramientas
de calidad

FUENTE: Elaboracion Propia




b. Fase de Aclaracion

Concluida la fase de generacion, se realizd la fase de aclaracion, que comprendio la

agrupacion de las ideas inicialmente generadas.

Con la colaboracion de los participantes se seleccionaron seis ideas principales que agrupan o

contiene las ideas inicialmente generadas.

Las seis ideas principales en esta fase de aclaracion se pueden observar en el Tabla 11.

Tabla 11: Resultados de la seleccion de ideas

N° Ideas

1 | Falta de capacitacion interna y externa al personal

Lotes rechazados (Productos terminados, de acuerdo a

exigencias del cliente)

Poca comunicacion cliente — empresa al determinar

requisitos del cliente

4 | Mala comunicacidn interna entre areas

5 | Deficiente planificacion de procesos de remanufactura

6 | Deficiente control en procesos de remanufactura

Fuente: Elaboracion Propia
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c. Matriz de Seleccion de Problemas

Finalmente se elabor6 con la colaboracion de los participantes la matriz de seleccion
de problemas. Los criterios de seleccion de esta matriz se muestran en el Tabla 12, que

muestras aquellos factores relevantes para dar solucién a los problemas seleccionados.

Tabla 12: Criterios de Seleccion

Criterio Nivel
Mayor a S/.
Alta (A) 1 10,000
Inversion : Entre S/. 5,000 y
Estimada | M8 (M) 121 g 10,000
Baja (B) 3 | Menor a S/. 5,000
Largo (L) | 1 1 afio
Tiempo .
Estimado Medio (M) | 2 6 meses
Corto (C) | 3 3 meses
Alta (A) 3 20%
Incidencia sobre . o
el Cliente Media (M) | 2 10%
Baja (B) 1 5%
Alta (A) 1 50%
Resistencia al : o
Cambio Media (M) | 2 20%
Baja (B) 3 5%
Alta (A) 3 15%
Eficiencia del Media (M) | 2 89
Proceso
Baja (B) 1 3%

FUENTE: Elaboracién Propia
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En base a los criterios seleccionados en el cuadro anterior, se procedi6 a asignarles un puntaje

y calificar cada problema seleccionado.
En la matriz (Ver Anexo 4) se selecciond el problema principal en la organizacion la
deficiente planificacion en el proceso de remanufactura con 175 puntos y el deficiente control

en procesos con 175 puntos, como se puede apreciar en la Tabla 13.

Tabla 13: Matriz de Seleccion de Problemas

Problemas Principales Elegidos Puntaje Obtenido

Deficiente Control en Procesos de Remanufactura 175

Deficiente Planificacion en el proceso de 175
Remanufactura

FUENTE: Elaboracion Propia

Se concluye que los dos principales problemas influyen directamente con la calidad del
producto remanufacturado, por ende representan una gran dificultad para lograr el

cumplimiento de los requisitos del cliente.

d. Analisis de causas segiin Diagrama de Causa-Efecto (Ishikawa)

El diagrama de causa-efecto es un grafico que muestra las relaciones entre una caracteristica y

sus factores o causas. Gutiérrez (1995).

En la Figura 21 y la Figura 22 se observa la representacion grafica de los Diagramas de Causa-
Efecto de los principales problemas seleccionados en la matriz de seleccion de problemas,
Deficiente Planificacion en Procesos de Remanufactura y Deficiente Control en Procesos de

Remanufactura.
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Figura 21: Diagrama de Causa-Efecto - Deficiente Planificacion en Procesos de Remanufactura

FUENTE: Elaboracion propia.
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Figura 22: Diagrama de Causa-Efecto - Deficiente Control en Procesos de Remanufactura

FUENTE: Elaboracion Propia



4.3.3. Analisis de resultados de la Lista de Verificacion de la NTP ISO 9001:2009

Una vez realizado la evaluacion los procesos de la empresa IQ ELECRTONICS PERU
S.A.C. en base a la lista de verificacion de la NTP ISO 9001:2009, se concluye que la
empresa no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad implementado en sus procesos.

Ver Figura 23.

La Tabla 14, la Figura 24 y 25 muestran el porcentaje de cumplimiento de IQ
ELECTRONICS PERU S.A.C. de la NTP ISO 9001:2009 por cada capitulo.

Debido a que la empresa no cuenta con un sistema de gestion de la calidad
implementado en sus procesos, va en desmedro del objetivo de cumplimiento de los

requisitos del cliente, lo cual es disminuye su rentabilidad y crecimiento en el mercado.

= % Cumplimiento

= % Incumplimiento

Figura 23: Porcentaje de cumplimiento de la NTP ISO 9001:2009
FUENTE: Elaboracion Propia
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Tabla 14: Calculo del porcentaje de cumplimiento de la NTP ISO 9001:2009

, Puntaje Puntaje | Porcentaje de . .,
tulo de 1 d
Capitulo de 1a norma Obtenido Optimo | Cumplimiento Condicion
4. Sistema de Gestion de
2 1 0 Medi
la Calidad 5.25 0 53% edio
5.R ili 1 .
Responsabilidad de la 4.25 14 30% Bajo
Direccion
. Gestié | .
6. Gestion de los 3 10 30% Bajo
Recursos
7. Realizacion del
catizacion €e 9.5 28 34% Bajo
producto
8. Medici()n, Analisis y 55 oy 4% Bajo
Mejora
Total 27.5 85 32% Bajo
FUENTE: Elaboracion Propia
Cumplimiento de Requisitos por Capitulo
4. Sistema de
gestion de calidad
8. Medicion, 5. Responsabilidad

analisis y mejora de la direccion

7. Realizacion de 6. Gestion de los
producto recursos

Figura 24: Cumplimiento de Requisitos de la NTP ISO 9001:2009 por Capitulos
FUENTE: Elaboracion Propia
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Figura 25: Histograma de cumplimiento de requisitos de la NTP ISO 9001:2009 por Capitulos
FUENTE: Elaboracion Propia



a. Revision del capitulo 4 del Sistema de Gestion de la Calidad segin NTP ISO
9001:2009 (Sistema de Gestion de la Calidad)

Resultados Positivos:

e IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con un mapa de procesos general en el

que figura la interaccion entre las areas, sin embargo no cumple con los requisitos

de la presente NTP, ya que no se identifican las salidas y entradas entre procesos o

los sub-procesos. Este documento sera de utilidad como referencia para la

realizacion de un mapa de procesos adecuado.

e Laempresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con documentacion utilizada

en cada area como politicas, reglas, instrucciones, procedimientos, registros, sin

embargo estos documentos no se encuentran estandarizados bajo los requisitos de

la presente NTP, respecto a revision, aprobacion, difusion, mantenimiento o

control de cambios. Sin embargo evidencian, aunque no de forma optima, los

procesos realizados.

Resultados Negativos

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no tiene implementado un Sistema

de Gestion de la Calidad segun los criterios de la NTP ISO 9001:2009, ademas su

método de administrar la calidad carece de los principios de la Gestion de la

Calidad en los que se basa la NTP ISO 9001:2009, como enfoque basado en

procesos.
e Laempresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no cuenta con objetivos de calidad
claramente definidos ni metas realistas.
e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no cuenta con un Manual de
Calidad implementado, en donde se describa el Sistema de Gestion de la Calidad.

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con algunos procedimientos

documentados solicitados por esta NTP, sin embargo no se han implementado,
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difundido y mantenido adecuadamente, asimismo carece de registros solicitados
por esta NTP.

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.AC. cuenta con un procedimiento de
Control de Documentos y Registros, sin embargo no contempla los requisitos
solicitados por esta NTP, como las de: aprobacion, revision, actualizacion,

identificacion de cambios, legibilidad, uso no intencionado, accesibilidad.

b. Revision del capitulo 5 del Sistema de Gestion de la Calidad segiun ISO
9001:2009 (Responsabilidad de la Direccion)

Aspectos Positivos:

e IQ ELECTRNICS PERU S.A.C. cuenta con una politica de calidad formalmente
expresada por la alta direccion, mas no ha sido implementada y difundida conforme
a los requisitos de esta NTP, sin embargo sera de utilidad como base para ser
implementada conforme a los criterios de esta NTP ISO9001:2009

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con un organigrama que
evidencia la jerarquia y la estructura organizacional dentro de la empresa, aunque

no ha sido difundida en los niveles pertinentes.

Aspectos Negativos:

e IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no cuenta con objetivos ni metas del sistema de
gestion de la calidad a nivel general ni a nivel especifico dentro de cada area, que
estén relacionados con el cumplimiento de requisitos del cliente.

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no cuenta con un plan de calidad
detallado para el proceso de remanufactura, ni para los procesos de soporte. Existe
planificacion para la realizacion de los procesos, sin embargo no se encuentran
estandarizados ni normados dentro de la empresa, puesto que es el lider de cada
area quien realiza la planificacion de los procesos a su cargo.

e La alta direccion de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no ha implementado un

documento formal donde se pueda evidenciar la delegacion de poder,
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C.

responsabilidades y funciones. Los perfiles de puesto existentes han sido
elaborados por el area de recursos humanos, sin embargo no han sido formalmente
aprobados por la alta direccion.

La alta direcciéon de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no ha designado a un
miembro de la direccion como representante de la direccion.

Dentro de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. existen conductos regulares de
comunicacion interna, asi como comunicacion informal, sin embargo no se ha
implementado una via de comunicacion relacionada al sistema de gestion de la
calidad, o la mejora continua del mismo.

La Gerencia General de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. realiza revisiones del
estado de la empresa en cuanto a estados financieros, pendientes legales, control de
pérdidas, entre otros, sin embargo, no hay evidencias de una revision por la
direccion conforme a los requisitos de informacion o elementos de entrada para una

revision por la direccion de la presente NTP.

Revision del capitulo 6 del Sistema de Gestion de la Calidad segin NTP ISO
9001:2009 (Gestion de Recursos)

Aspectos Positivos:

La Gerencia General de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. proporciona recursos
para la mejora de los procesos cunado son adecuadamente sustentados por los
solicitantes, lo cual serd fundamental para una implementacion del sistema de
gestion de la calidad basado en esta NTP.

La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con un area de
reclutamiento y seleccion de personal, el cual se encarga de realizar los filtros para
contratacion de personal competente, lo antes mencionado sera base para la
implementacion del proceso de seleccion, contratacion y reclutamiento de personal
conforme a los requisitos de la presente NTP.

La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. mantiene registros de la experiencia,

formacion y educacion de sus colaboradores. Lo antes mencionado servira como
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base para evidenciar las competencias necesarias del personal seglin los requisitos
de la presente NTP.

Aspectos Negativos:

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con procesos criticos en
donde debe darse conformidad al producto o procesos, sin embargo el personal no
cuenta con las competencias suficientes para asegurar la calidad del producto o
procesos.

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no cuenta con un programa de
capacitaciones para formacion de los colaboradores en temas especificos que
potencien sus competencias, o en temas relacionados al sistema de gestion de la
calidad.

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no cuenta con un programa de
concientizaciones formal en donde el trabajador pueda conocer el papel
fundamental que cumple dentro para el logro de los objetivos de la empresa.

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. presenta carencias de
infraestructura en cuanto a espacios para el area de almacenamiento, asi como para
el transito de Core (equipos) en proceso de remanufactura.

e La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no facilita u ambiente de trabajo
estandarizado para todos los proyectos que se manejan, puesto que el ambiente de
trabajo de los proyectos homologados presentan estandares optimos de confort
solicitados por el cliente, entre tanto los otros proyectos carecen de un ambiente de

trabajo adecuado u 6ptimo.

d. Revision del capitulo 7 del Sistema de Gestion de la Calidad segin NTP ISO
9001:2009 (Realizacion del producto)

Aspectos Positivos:

e IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con un plan de trabajo para el proceso de

re-manufactura en cada proyecto, dicho plan de trabajo estipula plazos y recursos,
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sin embargo no se evidencia la alineacion del mismo a los objetivos de calidad de
la empresa.

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. determina los requisitos del cliente mediante las
Bases del Contrato, sin embargo no se evidencia una revision previa de los mismos
para asegurar que la empresa cuenta con la disponibilidad de recursos para cumplir
con los requisitos del cliente.

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. mantiene una comunicaciéon eficaz con el
cliente. Sin embargo se debe a medios de comunicacion implementados por los
clientes, y no por el sistema de gestion de la calidad de IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C, La empresa cuenta con una pagina web, el cual brinda informacién sobre
las caracteristicas de sus servicios.

El area de compras locales e importaciones de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
evidencia que se evalua y selecciona a los proveedores en funcion a los precios y
facilidades de pago que éstos pueden otorgar, sin embargo no prioriza otros
factores como calidad del producto o certificaciones que el proveedor pudiera tener.
El 4rea de Compras Locales e Importaciones de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
evidencia que la informacion de compras o adquisiciones se especifica en la Orden
de Compra y/o Orden de Servicio.

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con un software interno implementado
(INTRASYS) el cual permite realizar la trazabilidad de cada equipo (Core) dentro
del proceso de remanufactura, a qué tipo de procesos ha sido sometido y en qué
etapa del proceso de remanufactura se encuentra. Ademas de conocer su historial,
en caso haya sido remanufacturado en fechas anteriores dentro de los laboratorios
de remanufactura la empresa.

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. identifica el estado inicial del Core a
remanufacturar (propiedad del clientes) mediante escaneo de codigos de barra y los
resguarda durante todo el proceso de remanufactura y transporte del producto
(Core) remanufacturado hasta los almacenes de los clientes. Sin embargo no se
cuenta con documentacion implementada donde se estipule formalmente los

términos de cuidado de la propiedad del cliente.
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Aspectos Negativos:

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no realiza una revision y verificacion de los
requisitos relacionados con el cliente, lo cual obliga a la empresa a trabajar con
sobretiempos y sobrecostos para cumplir los compromisos con el cliente.

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no evidencia una metodologia formal de
revision de sus compras o suministros, por ende no hay evidencias de que el
producto adquirido cumpla con los requisitos necesarios u especificados.

Los laboratorios donde se realiza el proceso de remanufactura en IQ
ELECTRONICS PERU S.A.C. no evidencian un estandar general implementado de
controles de calidad que aseguren el cumplimiento de los requisitos en los procesos
criticos, ni los requisitos del cliente, sin embargo se evidencia mediante las Bases
de Contratos con el Cliente, que cada laboratorio de remanufactura cuenta con
controles de calidad parcialmente implementados, debido a exigencias del cliente.
La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. evidencia la validacion parcial de
los productos remanufacturados mediante procesos y controles solicitados por los
mismos clientes (software proporcionado por los clientes), sin embargo no se
evidencian estandares propios implementados para el proceso de validacion de los
productos remanufacturados, en el cual se incluyan los criterios, métodos y
procedimientos especificos de aprobacion, y las competencias de los técnicos o
ingenieros electronicos expertos, que realicen los procesos de validacion.

La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con procesos criticos donde
se utilizan equipos de seguimiento y medicion tales como multimetros y
osciloscopios, los cuales cuentan con cronogramas de calibracion y mantenimiento,
sin embargo, no se evidencian los certificados de calibracion de los mismos ni
registros de mantenimiento, asimismo no se evidencia los certificados de
acreditacion de los patrones de calibracion. Lo antes mencionado evidencia que no
se puede tener certeza de la medicion de los osciloscopios y multimetros, debido a

la falta de los sustentos documentarios.
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€.

Revision del capitulo 8 del Sistema de Gestion de la Calidad segiun NTP ISO
9001:2009 (Medicion, Analisis y Mejora)

Aspectos Positivos:

Se evidencié como acciones de mejora por parte de gerencia la instalacion de
sistema de aire acondicionado en el laboratorio del proyecto HP (cliente HP), la
delimitacion de zonas de trabajo y zonas de transito peatonal en toda la planta, y la
instalacion de extractores de aire en zonas de pintura de componentes, lo antes
mencionado contribuye al aumento de la productividad debido a que optimiza el

ambiente de trabajo de los colaboradores.

Aspectos Negativos:

La empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. realiza reproceso en caso de
deteccion de un producto no conforme, sin embargo ello no es evidenciado en
registro alguno, asimismo no evidencia la implementaciéon de un procedimiento
documentado para el control de productos no conformes.

No se encontraron evidencias de que la empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
haya estandarizado el proceso de andlisis de datos recopilados para demostrar la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad, asimismo no se evidencid
informacion sobre la satisfaccion del cliente.

No hay evidencias de procesos de auditoria interna previas, asimismo la empresa
IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no evidencia la implementacion de un
procedimiento documentado de auditorias internas para medicion del desempefio
del sistema de gestion de la calidad.

No se encontraron evidencias de la identificacion y tratamiento a no
conformidades, acciones correctivas y acciones preventivas provenientes de fallas
en el sistema de gestion de la calidad o deteccion de productos no conformes.
Asimismo IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no evidencia la implementacién de
un procedimiento documentado para el tratamiento a no conformidades, acciones

correctivas y acciones preventivas.
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4.4. Propuesta de Mejora para IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

Después del analisis realizado a 1Q ELECTRONICS PERU S.A.C. en base a las
herramientas de gestion y herramientas de calidad, se evidencié que la empresa a pesar de
mantener el liderazgo en el mercado de remanufactura de equipos eléctricos y electronicos
en el mercado peruano, aun no ha establecido ni implementado estrategias que le permitan
controlar los riesgos de procesos internos o minimizar los riesgos de los factores externos
del mercado de remanufactura de equipos eléctricos y electronicos. El objetivo de la
presente propuesta de mejora es que IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. pueda sentar las
bases para el establecimiento e implementacion de un sistema de gestion de la calidad bajo

el criterio de la NTP ISO 9001:2009.

La presente propuesta de mejora se divide en dos partes, la primera parte enfocada a
la mejora de la gestion de la empresa, basada en la informacion obtenida en el analisis de

las condiciones iniciales de la empresa para lo cual se utilizo las herramientas de gestion.

La segunda parte de la propuesta de mejora estd enfocada al sistema de gestion de la
calidad, basada en el analisis de la Lista de Verificacion de la NTP ISO 9001:2009, el
analisis de Puntos Criticos de Control y aplicacion de las herramientas de la calidad; la
presente propuesta incluye también un presupuesto de implementacion y un cronograma de
implementacion del Sistema de gestion de la Calidad segln el criterio de la NTP ISO

9001:2009.
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4.4.1. Propuesta de Mejora para la Gestion

Luego de haber realizado el analisis de la empresa IQ ELECTRONICS PERU

S.A.C. haciendo uso de las herramientas de gestion, se obtuvieron los siguientes

resultados:

e Deficiente estandarizacion y documentacion de los procesos criticos o principales

del proceso de remanufactura.

e Estructura organizacional no definida.

e Deficiente planificacion y control en proceso de remanufactura.

e No existe un enfoque basado en la satisfaccion del cliente.

Los motivos mencionados perjudican el desempefio de la empresa, por ende se

recomienda a la empresa IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. implementar los planes de

accion descritos en la Tabla 15, las cuales plantean soluciones viables para la mejora de la

gestion de la empresa.

Tabla 15: Cuadro de Propuestas de Mejora para IQ ELECTRONICS PERU

S.A.C. en base a las Herramientas de Gestion

Herramienta Utilizada

Propuesta de Mejora

Analisis de las Cinco fuerzas

competitivas de Porter

Implementar estrategias de diferenciacion

respecto al servicio de remanufactura (“a”)

Analisis de la Matriz BCG
Herramientas

Invertir en incremento de capacidad de

planta (“b”)

de Gestion
Analisis FODA

Definir estructura organizacional de la

empresa (“c”)

Analisis de la Cadena de Valor

Implementar actividades de control a cada

etapa del proceso de remanufactura (“d”)

Determinacion de Problemas

Organizacionales

Incrementar las competencias del personal
especializado de laboratorios de
remanufactura mediante capacitacion y

formacion (“e”)

FUENTE: Elaboracion Propia

102




a. Estrategias de Diferenciacion

El mercado de remanufactura de linea marron (decodificadores, moddems,
reproductores de audio video, celulares, laptops, etc.) en el Pert se encuentra copado en el
Pert por dos empresas (segun Tabla 03), por ende IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
segun el analisis de las Cinco Fuerzas de Porter, en el caso de rivalidad entre competidores,
presenta un unico competidor con quien comparte de forma equiparada la participacion de

mercado y estan en constante lucha por el liderazgo en volumen de Core remanufacturado.

Una estrategia que permite fidelizar a los clientes es la diferenciacion. IQ
ELECTRONICS PERU S.A.C. al brindar un servicio diferenciado se convertira en la
opcion mas conveniente para los clientes, puesto que sus requisitos seran completados a
cabalidad y ademds sus expectativas satisfechas, esto permitira a [Q ELECTRONICS
PERU S.A.C. posicionarse con ventaja en el mercado respecto a su principal competidor

(ANOVO Pert).

Segiin Porter (1987) la estrategia de diferenciacion para un producto (servicio)
ofrecido, se da cuando el consumidor percibe este producto como tnico y por lo tanto esta
dispuesto pagar un sobreprecio por adquirirlo. Para que una estrategia de diferenciacion

tenga éxito han de adarce dos circunstancias:

- Los productos (servicios) tienen que ser diferentes a los que ofrecen los
competidores.
- El consumidor debe percibir esa diferencia, caso contario no pagaria el

sobreprecio.

Debido a que los servicios que requieren los clientes para procesos de remanufactura
tienen parametros especificos para cualquier proveedor, la principal propuesta de
diferenciacién de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. seria conseguir las Homologaciones
con los clientes, de esta manera se cumplirian a cabalidad requisitos adicionales que el
cliente pudiera solicitar, el cual serda comprobado por los mismos clientes mediante

procesos de auditoria o inspecciones a las instalaciones de 1Q ELECTRONICS PERU
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S.A.C., se lograria ademas la fidelizacion del cliente por periodos estipulados

contractualmente.

b. Aumentar la capacidad de planta

Segun el andlisis de la matriz de Boston Consulting Group (BCG), IQ
ELECTRONICS PERU S.A.C. cuenta con proyectos en el cuadrante de Interrogante, los
cuales presentan segun el historial de volumenes procesados en los laboratorios de IQ
ELECTRONICS PERU S.A.C. y proyecciones facilitados por los clientes, una tendencia al

aumento.

Por lo antes mencionado, y tomando en cuenta un analisis previo de costo beneficio,
se recomienda a la empresa [Q ELECTRONICS PERU S.A.C. invertir en el aumento de
Capacidad de Planta para poder atender las demandas crecientes en volumenes para
remanufacturar de los clientes ubicados en el cuadrante de Interrogante de la Matriz BCG
(proyectos Movistar, Tango, Blusens). El Anexo 14 muestra los costos basicos para

implementacion de un laboratorio de remanufactura.

c. Definir la estructura organizacional de la empresa

El analisis FODA realizado evidencia debilidades de la empresa IQ ELECTRONICS
PERU S.A.C. respecto a la determinacién de la estructura organizacional, delegacion de
poder y responsabilidades. La empresa evidencié un organigrama en bosquejo el cual hacia
referencia a la estructura organizacional de la empresa, sin embargo no se encontraba
implementado ni difundido formalmente dentro de la organizacion. En la Figura 26 se

observa el mencionado organigrama.

Segin  Hernandez C. (2007), el organigrama es la representacion grafica de la
estructura formal de autoridad y de la division especializada del trabajo de una
organizacion por niveles jerarquicos, se emplea como instrumento de informacion para los

funcionarios de la institucion y también para los usuarios o clientes.
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El no contar con un organigrama genera riesgo de caos o desorden, puesto que los
colaboradores no tienen formalmente establecido los niveles de jerarquia dentro de la
empresa, incluso reciben ordenes de diferentes jefaturas que pueden ser contradictorias.
Segun Chiavenato (2012), cada empelado debe recibir 6rdenes de un solo superior, es el

principio de la autoridad unica o unidad de mando.

Segtn los criterios de la NTP ISO 9001:2009 la alta direccion de la empresa deberia
delegar autoridades(poder) y responsabilidades, siendo el criterio fundamental del presente
propuesta de mejora la NTP ISO 9001:2009, se propone a la empresa la realizacion de un
organigrama jerarquico (ver Figura 27) a partir del cual se puede implementar un Manual
de Organizacion y Funciones adecuado a las necesidades de la empresa, en donde se
identifique ademds las responsabilidades para cada perfil de puesto dentro de IQ

ELECTRONICS PERU S.A.C.

El organigrama propuesto para IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. debe ser
formalmente aprobado por la alta direccion (Gerente General), difundido, actualizado y
mantenido. La Figura 27 muestra el Organigrama Propuesto de IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C.
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ORGNIGRAMA DE 1Q ELECTRONICS PERU S.A.C.
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Figura 26: Organigrama inicial de [Q ELECTRONICS PERU S.A.C.

FUENTE: Gerente General de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
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Figura 27: Propuesta de Organigrama para IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

FUENTE: Elaboracion Propia




d. Implementar actividades de control al proceso de remanufactura

Segun el analisis de la Cadena de Valor realizado a la empresa IQ ELECTRONICS
PERU S.A.C. se evidencia que se tiene deficiencias en los controles en procesos principales o
criticos, debido a que no se ha establecido ni implementado procedimientos estdndares que

coadyuven a la prevencion de desorden y fallas en procesos criticos.

Se propone a IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. implementar formalmente
procedimientos documentados que estandaricen el proceso de remanufactura (realizacion del
servicio) de principio a fin, donde se estableceran controles que permitan evitar fallas en los
productos intermedios y el producto final, ademas se propone implementar procedimientos
documentados que permitan controlar los riesgos de incumplimiento de requisitos del cliente
en forma proactiva, es decir documentos que cuya finalidad es el aseguramiento de la calidad

de procesos.

Por lo antes mencionado se ha elaborado un Manual de Procedimientos para la empresa
IQ ELECTRONICS PERU S.A.C., los cuales son especificos para el proceso de
remanufactura, ademas el mencionado manual contiene procedimientos generales para
cumplimento eficiente del Sistema de Gestion de la Calidad exigidos por la NTP ISO
9001:2009. Ver Anexo 7.

e. Incrementar competencias del personal

Se evidencid en la Determinacion de Problemas Organizacionales que una de las causas
raiz del problema es la Deficiente Planificacion de Procesos de Remanufactura en 1Q
ELECTRONICS PERU S.A.C., esto debido principalmente a que los lideres o responsables de
los diversos proyectos que maneja la empresa no cuentan con las competencias Optimas para la
realizacion de un adecuado planeamiento y posterior control de la produccién, lo cual se

traduce en pérdidas provenientes de retrasos en la produccion, tiempos muertos y reprocesos.
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Por lo antes mencionado se propone a IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. implementar
un plan de mejora u optimizacion de las competencias del personal en cuanto a conocimientos,

formacion, habilidades y experiencia, realizando lo siguiente:

- Implementar un procedimiento documentado para realizar requisiciones de
necesidades de formacion y toma de conciencia cuando éstos sean identificados en
cualquier area de la empresa, el cual incluya necesidades de formacién para todos
los colaboradores de la empresa cuyo desempefio pudiera afectar el Sistema de
Gestion de la Calidad.

- Implementar un programa de capacitaciones para todo el personal de la empresa,
el cual incluya capacitaciones especializadas para los lideres o coordinadores de
los proyectos que maneja la empresa.

- Capacitar a los lideres o coordinadores de los diversos proyectos de la empresa
sobre Planeamiento y Control de la Produccion en plantas industriales.

- Capacitar a los lideres o coordinadores de los diversos proyectos de la empresa
sobre aptitudes organizativas para optimizar tiempo, costo y recursos.

- Capacitar al personal especializado como técnicos electrénicos, en reparacion
eficiente de equipos de linea marrén (decodificadores, moédems, reproductores de
audio video, celulares, laptops, etc.), con la finalidad de incrementar el rango de
sus conocimientos en temas de reparaciones de equipos electronicos.

- Implementar un procedimiento documentado de seleccion, contratacion y
reclutamiento de personal, que sirva de filtro eficaz para que los nuevos
colaboradores de 1Q ELECTRONICS PERU S.A.C. cumplan con requisitos de
competencia necesarios para el optimo desempefio del Sistema de gestion de la

Calidad.
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4.4.2. Desarrollo de la Propuesta de Mejora para el Sistema de Gestion de la Calidad
basada en la NTP ISO 9001:2009

En base a los resultados de las herramientas de gestion y calidad analizadas en el
presente Trabajo Académico, se recomienda a IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. realizar la
implementacion de un Sistema de gestion de la Calidad segin el criterio de la NTP ISO

9001:2009.

Se ha elaborado en el presente Trabajo Académico un Manual de Calidad que tiene por
objetivo contribuir al proceso de implementacion de la NTP ISO 9001:2009 en IQ
ELECTRONICS PERU S.A.C., dicho Manual describe la interaccion de procesos que afectan

el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa.

Asimismo se ha elaborado un Manual de Procedimientos operativos y generales cuya
finalidad es evitar riesgos de fallas y desorden en el proceso de remanufactura en 1Q
ELECTRONICS PERU S.A.C., ademas de contribuir al desempefio eficiente del Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la NTP ISO 9001:2007.

a. Manual de Calidad

El manual de Calidad se elabor6 por las siguientes razones:

- El Manual de Calidad es un documento que resume las interaccion de procesos dentro
de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C., desde la determinacion de los requisitos del
cliente (lo que el cliente pide) hasta el cumplimento de los requisitos del cliente (lo
que el cliente recibe) conforme a los criterios exigidos por el Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la NTP ISO 9001:2009. Asimismo servird como guia para la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C.

- El Manual de Calidad es un documento que hace viable los procesos de Auditoria del

Sistema de Gestion de la Calidad basado en la NTP ISO 9001:2009, ya que los
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auditores requieren una guia de como se cumple los requisitos de la mencionada NTP

ISO 9001:20019 en IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

La Figura 28 muestra el flujo de procesos real de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
antes de la propuesta de implementacion del Manual de Calidad. En la Tabla 16 resume el
contenido del Manual de Calidad propuesto para IQ ELECTRONICS PERU S.A.C., asimismo

detalla el problema que resuelve.

En el Anexo 6 se puede revisar a detalle el Manual de Calidad propuesto para 1Q

ELECTRONICS PERU S.A.C. Se puede apreciar resumen en la Figura 29.

Atencion al cliente Analisis de datos SO Y
no conforme
PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
) Recepcion de N Diagnostico N Reac'(z-ndiil. L) Limpieza
} core de core cosrr::e(:)rlgo ¢ interna de core
4
Configuracién Ensamblado de Reparacion
2 9 de core core Funcional de core :g Q
Z 5 8.8
55 S
512 i) Limpieza externa y .| Empaquetado de ,| Control de calidad y LN\ g g
= etiquetado de core core despacho de core 2‘_‘/ n
ﬁ PROCESOS DE REALIZACION ji
Mantenimiento
Definicion de responsabilidades Calibraciones
Logistica
, PROCESOS DE GESTION DE
PROCESOS DE DIRECCION RECURSOS

Figura 28: Flujo inicial de Procesos de Remanufactura sin Manual de Calidad

FUENTE: Elaboracion Propia
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Tabla 16: Cuadro Resumen del Manual de Calidad

Manual

Contenido

.Qué resuelve?

Manual de
Calidad

El Manual de la Calidad propuesto para

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. es un

documento solicitado por la NTP ISO

9001:2009 (4.2.2) y contiene basicamente

lo siguiente:

- El alcance del Sistema de Gestion de
la Calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion
(Punto 7.3 Disefio y Desarrollo)

- Los

procedimientos documentados

establecidos para el Sistema de
Calidad de 1IQ

PERU S.A.C,

Gestion de la

ELECTRONICS

incluyendo a los 19 procedimientos

propuestos en este Trabajo
Académico.

- Una descripcion de la interaccion
entre los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad de 1Q
ELECTRONICS PERU S.AC. y la
forma en que se da el cumplimiento

de los requisitos de la NTP ISO
9001:2009.

Satisface requisitos puntuales
de la NTP ISO 9001:2009
(punto 4.2.1 y 4.2.2).

Es de suma importancia como
guia para la implementacion
del Sistema de Gestion de la
Calidad ya que describe la
forma en que se cumplen los
requisitos de la NTP ISO
9001:2009

Hace viable los procesos de
auditoria del Sistema de
Gestion de la Calidad puesto
que describe la interaccion
entre los procesos y la
documentacion  relacionada
respecto al criterio NTP ISO

9001:2009.

FUENTE: Elaboracion Propia
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FUENTE: Elaboracion Propia
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b. Manual de Procedimientos

El Manual de Procedimientos se elaborado para IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. esta
compuesto por los procedimientos obligatorios solicitados por la NTP ISO 9001:2009 y por
procedimientos operativos especificos para el proceso de remanufactura, los cuales son vitales

para el cumplimiento eficaz y eficiente del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa.

Las razones que llevaron a elaborar el Manual de Procedimientos se describen a
continuacion:

- Estandarizar procesos operativos de remanufactura en IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C. y como consecuencia reducir riesgos de fallas en tareas y actividades operativas
en el proceso de remanufactura.

- Reducir riesgo de caos o desorden a nivel organizacional en 1Q ELECTRONICS
PERU S.A.C. gracias a la implementacion de los procedimientos obligatorios

solicitados por la NTP ISO 9001:2009.

Se muestra en la Tabla 17 el resumen del contenido del Manual de Procedimientos asi

como los problemas que se resuelve con su correcta implementacion.

Se muestra en la Figura 30 las interacciones de procesos en IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C. en donde se especifican la ubicacion de los procedimientos propuestos. Asimismo la
Figura 31 muestra el flujograma del proceso de remanufactura real antes de implementar los

procedimientos propuestos.

La Figura 32 muestra el flujograma de resumido del proceso de remanufactura en base a
los procedimientos propuestos en este Trabajo Académico, asimismo el Anexo 5 muestra el
flujograma detallado de proceso de remanufactura en base a los procedimientos propuestos en

el presente Trabajo Académico.

Se muestra en el Anexo 7 el detalle del Manual de Procedimientos.
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Tabla 17: Cuadro Resumen del Manual de Procedimientos

Manual Contenido ,Qué resuelve?
El Manual de Procedentes propuesto para IQ | Reduce riesgo de
ELECTRONICS PERU S.A.C. consta de 19 |caos o desorden a
procedimientos documentados, los cuales se | nivel organizacional
mencionan a continuacion: en 1Q
- IQPEPO4202 Control de los documentos. ELECTRONICS
- IQPEPO4203 Control de los registros. PERU S.AC. ya
- IQPEPO8202 Auditorias internas. que determina
- IQPEPO8301 Control del producto no conforme. | responsabilidades.
- IQPEPOS8501 Acciones correctivas y preventivas.
- IQPEPO7501 Diagnostico estético de core. Reducir riesgos de
- IQPEPO7502 Reacondicionado cosmético de core | fallas en tareas y
- IQPEPO7503 Limpieza interna y externa de core | actividades
Manual de - IQPEPO7504 Reparacion proactiva de core. operativas en el
Procedimientos | - IQPEPO7505 Diagndstico funcional de core con | Proceso de

burn-in.

- IQPEPO7506 Reconfiguracion de core.

- IQPEPO7507 Diagnéstico funcional de core.

- IQPEPO7508 Reparacion funcional de core.

- IQPEPO7509 Etiquetado de core.

- IQPEPO7510 Empaquetado de core.

- IQPEPO7511 Manejo y traslado de core dentro de
laboratorio de remanufactura.

- IQPEPO7512 Ensamblado de core.

- IQPEPO7513 Requerimientos de ESD pala

laboratorios de remanufactura.

- IQPEPO7514 Control de calidad de core.

remanufactura en 1Q
ELECTRONICS
PERU S.A.C, ya
que ademas de
determinar
responsabilidades,
determina la forma
correcta de realizar
las tareas

operacionales.

FUENTE: Elaboracion Propia
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FUENTE: Elaboracion Propia

del cliente




—» Flujo de Core Ensamblado
------ » Flujo de Core Destapado

""" PFlujo de Core Desensamblado

Reparacion Funcional
de Core

INICIO

Diagnostico de Core

Todo el Core
desensamblado}

ceccag

Limpieza Interna de Core

(Requiere
Reparacion
Funcional?

» No
; Y

Configuracion Core

- Ensamblado de Core.

- Valores de fabrica.

- Desbloqueo de password.
- Borrado de Disco Duro.

- Actualizacion de software.

Limpieza Externa y
Etiquetado de Core

- Limpieza de tapas.
- Limpieza de conectores.
- Etiquetas.

A

Empaquetado de Core

Control de
Calidad de Core

Partes con falla estética» Reacondicionamiento

Cosmético de Core

Stock de partes
reacondicionadas
cosméticamente
“«Ok”

Con falla técnica
o cosmética

Reproceso

Sin falla técnica
ni cosmética

Figura 31: Flujograma inicial Real sin Procedimientos Propuestos
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4.4.3. Cronograma y Presupuesto de la Implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad

Se realiz6 un calculo de un presupuesto estimado de la inversion necesaria para realizar
la implementacién de un Sistema de Gestién de la Calidad para IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C. en base a los requisitos de la NTP ISO 9001:2009, este presupuesto se realizo gracias a
informacion entregada por una empresa consultora con competitividad en el mercado peruano.
El presupuesto en mencion se ajusta a la cantidad de procesos y caracteristicas particulares de
IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. ya que los costos varian en funcién a la cantidad de
procesos que se incluyen dentro del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como el

numero de colaboradores y tamafio de las instalaciones y/o sucursales.

Para IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. el presupuesto de inversion suma un monto de
USS 14,900 dolares americanos, considerando los resultados de la Lista de Verificacion de la
NTP ISO 9001:2009 (Ver Anexo 3). Asimismo este presupuesto no incluye los costos de
elaboracion de los documentos elaborados en el presente Trabajo Académico ni los costos de

una auditoria de certificacion en caso la empresa decida certificar su Sistema de Gestion de la

Calidad.

La Tabla 18 muestra los detalles de las actividades a realizar en el proceso de
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la NTP ISO 9001:2009 en
IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. con sus respetivos costos.

En la Figura 29 se aprecia el cronograma de implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C., el cual presenta un tiempo total de seis
meses, en cuyo lapso de tiempo debe realizarse las actividades especializadas de
estandarizacion de procesos y alineamiento del Sistema de Gestion de la Calidad conforme a
los requisitos estipulados en la NTP ISO 9001:2009 , una vez cumplido el periodo de
implementacion, si la empresa decide certificar su Sistema de Gestiéon de la Calidad, podra

solicitar una auditoria externa de certificacion a un Organismo Evaluador de la Conformidad.
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Tabla 18: Presupuesto de Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

, Inversion
Items
USS$
Diagnostico del Sistema de Gestion de la Calidad 500
Entrevistas con personal
Elaboracion de Politica y Objetivos de la Calidad
Elaboracion de Mapa de Procesos
Elaboracién de instrucciones, formularios, indicadores de gestion
Elaboracion de Organigrama, Manual de Organizacion y Funciones
Control de documentos 12200
Adecuacion de registros
Puesta a prueba del Sistema de Gestion de la Calidad
Muestreos y medicion de indicadores
Revision por la direccion
Formacion del personal (Capacitacion en la NTP ISO 9001:2009) 1,000
Formacion de Auditores Internos 250
Auditoria Interna en la NTP ISO 9001:2009 650
Inversion Total de la Implementacion 14,900

FUENTE: Elaboracion Propia
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Figura 33: Cronograma de Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

FUENTE: Elaboracion Propia




V. CONCLUSIONES

IQ LECTRONICS PERU S.A.C. presenta fortaleza en cuanto a participacién de
mercado en el sector de remanufactura de equipos electronicos, ademas presenta
potencial de crecimiento en cuanto a volimenes de ventas. Asimismo el nivel de
cumplimiento de la NTP ISO 9001:2009 es de 32%. Se evidencia en la caracterizacion
de procesos una debilidad que es la falta de estandarizacion. Lo antes mencionado
permite a la empresa contar con una base para iniciar un proceso de implementacion de

un sistema de Gestion de la Calidad basado en la NTP ISO 9001:2009.

Los resultados de la evaluacion de Puntos Criticos de Control evidencian para 1Q
ELECTRONICS PERU S.A.C. siete Puntos Criticos de Control en el proceso de
remanufactura, cuyo descuido o control ineficaz generan retrasos, tiempos muertos,

reprocesos e incumplimiento de los requisitos del cliente.

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no cuenta con un Manual de Calidad implementado
que sirva como guia para alinear los procesos de la empresa a un Sistema de Gestion

de la Calidad basado en la NTP ISO 9001:2009.

IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. no cuenta con un Manual de Procedimientos que le
permita minimizar riesgos de fallas operativas en el proceso de remanufactura, asi

como también, reducir riesgos de caos o desorden en el Sistema de Gestion de la
Calidad.

El presupuesto propuesto para la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad para IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. basado en la NTP ISO 9001:2009
asciende a un monto de US$ 14,900.



La propuesta de mejora elaborada en el presente Trabajo Académico, basada en la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo los criterios de la NTP
ISO 9001:2009, es una guia para la empresa [Q ELECTRONICS PERU S.A.C. para el
aseguramiento de la calidad en sus procesos, el cumplimiento de los requisitos de sus

clientes y avalar su prestigio como empresa lider en el mercado.
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VI RECOMENDACIONES

Se recomienda a IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. realizar la implementacion de las
propuestas del presente Trabajo Académico, con la finalidad de optimizar o fortalecer
el desempefio de su gestion empresarial, para ello debe: implementar estrategias de
diferenciacion respeto a los servicios de remanufactura, invertir en el incremento de la
capacidad de planta para atender demanda creciente del mercado, definir la estructura
organizacional de la empresa con delegacion clara de autoridades y responsabilidades,
implementar actividades de control a cada etapa del proceso de remanufactura,
incrementar las competencias del personal especializado mediante formacion o

capacitaciones.

Se recomienda a la empresa estandarizar los procesos de remanufactura conforme a la
propuesta del presente Trabajo Académico incluyendo los siete Puntos Criticos de

Control diagnosticados, para poder reducir riesgos de desorden y fallas.

Se recomienda a la gerencia de la empresa tomar como guia los topicos descritos en la
propuesta de mejora del presente Trabajo Académico, como la propuesta para el
Sistema de Gestion de la Calidad basada en la NTP ISO 9001:2009, con la finalidad de
lograr de forma eficiente la implementacion de Sistema de Gestion de la Calidad
mencionado, el cual asegure el cumplimiento de los requisitos del cliente a todo nivel.
Lo antes mencionado incluye la implementacién del Manual de la Calidad y Manual de

Procedimientos elaborados en el presente Trabajo Académico.

Se recomienda a IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. contratar un personal especialista o
solicitar los servicios de consultoria externa como soporte durante el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad con la finalidad de lograr una

certificacion.



Se recomienda propiciar y mantener una cultura organizacional orientada al

cumplimiento de los procesos estandarizados y la asuncion de las responsabilidades.
Se recomienda a IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. programar y ejecutar

concientizaciones a los colaboradores sobre la importancia de la gestion de la calidad y

su rol en el logro de objetivos y metas de la empresa.
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ANEXOS
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Lista de Verificacion | o o fact de  equipos presente Trabajo Académico, con la
ra . .
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Gerente potencial de crecimiento en , )
nto a  voltmenes de empresarial, para ello debe:
. General Aplicacion de cua . . implementar estrategias de
— | Realizar un herramientas de ventas. Asimismo el nivel de diferenciacion respeto a los servicios
O | diagnostico de | -Visita a la - cumplimiento de la NTP ISO peto .
QO | las condiciones | empresa para | gestion: de remanufactura, invertir en el
ool Il presap .y _19001:2009 es de 32%. Se|. :
= iniciales de la recoleccion - Analisis de las Cinco evidencia en a incremento de la capacidad de planta
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OBIJETIVOS

METODOLOGIA

HERRAMIENTAS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

ESPECIFICO 2

Determinar los
puntos criticos
del proceso de
remanufactura
en IQ
ELECTRONICS
PERUS.AC.

Visita a la
empresa para
recoleccion de
informacion, lo
cual incluyo6:

- Revision de
documentacion y
registros.

- Analisis de los
Puntos Criticos
de Control en
base a
Metodologia
HACCP

Entrevistas con el
personal

Computadora
portatil con
Microsoft Office
2010 instalado

Los resultados de la evaluacion
de Puntos Criticos de Control
evidencian para 1Q
ELECTRONICS PERU S.A.C.
siete Puntos Criticos de Control
en el proceso de remanufactura,
cuyo descuido o control
ineficaz generan retrasos,
tiempos muertos, reprocesos e
incumplimiento de
requisitos del cliente.

los

Se recomienda a la empresa
estandarizar los procesos de
remanufactura conforme a la
propuesta del presente Trabajo
Académico incluyendo los siete
Puntos criticos de Control
diagnosticados,  para  poder
reducir riesgos de desorden y
fallas.
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ESPECIFICO 3

OBJETIVOS METODOLOGIA | HERRAMIENTAS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
Se recomienda a la gerencia de la
empresa tomar como guia los
topicos descritos en la propuesta
de mejora del presente Trabajo
Visitas a la Académico, como la propuesta
, 1 Sistema de Gestion de la
empresa para IQ ELECTRONICS PERU [P €

Elaborar un recoleccién de Lista de Q Calidad basada en la NTP ISO

Manual de . ., . ., S.A.C. no cuenta con un .
. informacion. Verificacion de la . 9001:2009, con la finalidad de

Calidad basado Manual de Calidad .
enla NTP ISO NTP ISO 9001:2009 lograr de forma eficiente Ia

9001:2009 para
el proceso de
remanufactura
de IQ
ELECTRONICS
PERU S.A.C.

Entrevistas con
el personal.

Aplicacion de la
Lista de
Verificacion de
NTP ISO
9001:2009

Computadora
portatil con
Microsoft Office
2010 instalado

implementado que sirva como
guia para alinear los procesos
de la empresa a un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en
la NTP ISO 9001:20009.

implementacion de Sistema de
Gestion de la calidad
mencionado, el cual asegure el
cumplimiento de los requisitos
del cliente a todo nivel. Lo antes

mencionado incluye la
implementacion del Manual de la
Calidad y Manual de

Procedimientos elaborados en el
presente Trabajo Académico.

132




OBIJETIVOS

METODOLOGIA

HERRAMIENTAS

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

ESPECIFICO 4

Elaborar un
Manual de
procedimientos
para el proceso
de
remanufactura
para la empresa
1Q
ELECTRONICS
PERU S.A.C.
basado en la
NTP ISO
9001:2009

Visitas a la
empresa para
recoleccion de
informacion.

Entrevistas con
el personal.

Aplicacion de la
Lista de
Verificacion de
la NTP ISO
9001:2009

Lista de
Verificacion de la
NTP ISO 9001:2009

Cuestionario de
entrevista al
personal

Computadora
portatil con
Microsoft Office
2010 instalado

IQ ELECTRONICS PERU
S.A.C.
Manual de Procedimientos que
le permita minimizar riesgos de
fallas operativas en el proceso
de remanufactura, asi como
también, reducir riesgos de caos
o desorden en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

no cuenta con un

Se recomienda a la gerencia de la
empresa tomar como guia los
topicos descritos en la propuesta
de mejora del presente Trabajo
Académico, como la propuesta
para el Sistema de Gestion de la
Calidad basada en la NTP ISO
9001:2009, con la finalidad de
lograr de forma eficiente la
implementacion de Sistema de
Gestion de la calidad
mencionado, el cual asegure el
cumplimiento de los requisitos
del cliente a todo nivel. Lo antes

mencionado incluye la
implementacion del Manual de la
Calidad y Manual de

Procedimientos elaborados en el
presente Trabajo Académico.
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Elaborar un

presupuesto de

la El presupuesto propuesto para | Se recomienda contratar un

implementacion la implementacion de un | personal especialista o solicitar
‘> | de la propuesta | Elaboracion del Sistema de Gestion de la|los servicios de consultoria
S | de mejora para resupuesto Computadora :
9 jora p presup ortatil con Calidad para IQ | externa como soporte durante el
& | el proceso de ., P . ELECTRONICS PERU S.A.C. | proceso de implementacion del
8 remanufactura Elaboracion del | Microsoft Office basad la NTP 1SO |si de Gestién de la Calidad
% basado en la cronograma de 2010 instalado asado en .a 1stema de .estlon e la Calidas
M | NTP ISO implementacion 9001:2009 asciende a un monto | con la finalidad de lograr una

9001:2009 en la de USS$ 14,900. certificacion.

empresa 1Q

ELECTRONICS

PERU S.A.C.
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OBJETIVOS GiA HERRAMIENTAS CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
Reunion Entrevistas con el Se recomienda a la gerencia de la empresa
inicial con el | personal de la La propuesta de mejora | tomar como guia los topicos descritos en la
Gerente empresa. elaborada en el presente | propuesta de mejora del presente Trabajo
General Trabajo Académico, | Académico, como la propuesta para el
Visita ala Computadora portatil | basada en la | Sistema de Gestion de la Calidad basada
. empresa para | ©°7 Microsoft Office | implementacion de un | en la NTP ISO 9001:2009, con la finalidad
Realizar una recoleccion | 2010 instalado. Sistema de Gestion de la | de  lograr de forma eficiente la
ﬁgﬁ:;?;ieel de Calidad bajo los criterios | implementacion de Sistema de Gestion de
proceso de informacion. | Lista de Verificacion |de la  NTP  ISO | la calidad mencionado, el cual asegure el
= | Remanufactura o de la NTP ISO 9001:2009, es una guia | cumplimiento de los requisitos del cliente a
g en la empresa Q?gﬂ;lsc?gnla 9001:2009 para la empresa IQ | todo nivel. Lo antes mencionado incluye la
Z | 1Q o ELECTRONICS PERU | implementacion del Manual de la Calidad
& | ELECTRONICS | % diagndstico Aplicacién de S.A.C. ara el | y Manual de Procedimientos elaborados en
; dela p p y
PERU S.A.C. empresa. herramientas de aseguramiento de la | el presente Trabajo Académico.
Ilzla;ia)dlosgl la gestion: calidad en sus procesos, | Propiciar 'y mantener una cultura
9001:2009 Realizacion | -AnAlisis de las Cinco | el cumplimiento de los | organizacional orientada al cumplimiento
dela Fuerzas de Porter. requisitos de sus clientes | de los procesos estandarizados y la
prop uesta de -Analisis de la Matriz |y avalar su prestigio | asuncion de las responsabilidades.
mejora BCG. como empresa lider en el | Programar y ejecutar concientizaciones a
Elaboracién | ~Analisis FODA. mercado. los colaboradores sobre la importancia de
del -Analisis de la Cadena la gestion de la calidad y su rol en el logro
presupuesto | de Valor de objetivos y metas de la empresa.
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Anexo 2: Formulario de Entrevista al Personal

ENTREVISTA AL PERSONAL

1. ¢(Conoce usted sus funciones?

2. ;Qué actividades usted realiza?

3. (Qué procedimientos escritos utiliza?

4. (Qué informacion necesita de otras areas/procesos? ;Como se la proporcionan?

5. (Cuadles son los formularios, cuadros, reportes fisicos o electronicos que utiliza o

genera?

6. (Qué herramientas utiliza? Fichas de Excel, reporteadores, bases de datos y otros.

7. (Doénde y como archiva sus documentos ya sean electronicos (ruta) o fisicos (lugar

especifico)? Especificar criterio de archivo.

8. ¢ Cdémo se mide el desempefio del proceso en el que interviene?

9. (Qué dificultades tiene en las actividades del puesto o en el proceso?
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Anexo 3: Lista de Verificacion en base a la NTP ISO 9001:2009

PREGUNTAS

Calificacion en %

0 [ 25 [50] 75 100

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos generales

1. ;La organizacion establece, documenta, implementa y mantiene un sistema
de gestion de la calidad y mejora continuamente su eficacia de acuerdo con
los requisitos de esta Norma Internacional?

2. ;La organizacion gestiona los procesos de acuerdo con los requisitos de
esta Norma Internacional?

3. (En los casos en que la organizacidon opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos,
la organizacion se asegura de controlar tales procesos?

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

4. ;La documentacion del sistema de gestion de la calidad incluye
declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad?

5. (La documentacion del sistema de gestion de la calidad incluye un manual
de la calidad?

6. ;La documentacion del sistema de gestion de la calidad incluye los
procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional?

7. (La documentacion del sistema de gestion de la calidad incluye los
documentos, incluidos los registros que la organizacién determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de
sus procesos?

4.2.2 Manual de la calidad
8. ;La organizacion establece y mantiene un manual de la calidad?

4.2.3 Control de los documentos

9. ;Se establece un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para?

» aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

» revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

» asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos,

» asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

» asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del
sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucion, y

» prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacidon adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier
razon.
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Calificacion en %

25

50

75

100

10. ;Los registros permanecen legibles, facilmente identificables y
recuperables?

X

4.2.5 Definicion de las carencias de competencia
11. ;/Se realizan comparaciones entre las competencias existentes y las
requeridas, para definir y registrar las carencias de competencia?

5. Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

1. ;La alta direccion proporciona evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como
con la mejora continua de su eficacia?

5.2 Enfoque al cliente
2. ;La alta direccion se asegura de que los requisitos del cliente se determinan
y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente?

5.3 Politica de la calidad

3. ;La alta direccion se asegura de que la politica de la calidad?

» es adecuada al proposito de la organizacion,

» incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

» proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad,

» es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

» es revisada para su continua adecuacion

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad

4. ;La alta direccion se asegura de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen
en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacién?

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

5. ;La alta direccion se asegura de que la planificacion del sistema de gestion
de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en el
apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad?

6. ;La alta direccion se asegura de que se mantiene la integridad del sistema
de gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en éste?

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

7. (La alta direccion se asegura de que las responsabilidades y autoridades
estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion?

5.5.2 Representante de la direccion
8. ;La alta direccion designa un miembro de la direccion de la organizacion?

5.5.3 Comunicacion interna

9. ;La alta direccion se asegura de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion
se efectua considerando la eficacia del SGC?
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5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

10. ;La alta direccion revisa el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas?

11. ;La revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

12. ;Se mantienen registros de las revisiones por la direccion?

5.6.2 Informacion de entrada para la revision

13. ;La informacion de entrada para la revision incluye?

los resultados de auditorias,

la retroalimentacion del cliente,

el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

el estado de las acciones correctivas y preventivas,

las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,
los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
las recomendaciones para la mejora

VVVYVYVYVYVY

5.6.3 Resultados de la revision

14. ; Los resultados de la revision por la direccion incluyen todas las
decisiones y acciones relacionadas con?

» la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
» la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

» las necesidades de recursos

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos
1. ;La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia?

2. ;La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos?

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

3. (El personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los
requisitos del producto es competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas?

6.2.2 Competencia formacion y toma de conciencia
4. ;La organizacion determina la competencia necesaria para el personal que
realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto?

5. ;La organizacion, cuando sea aplicable, proporciona formaciéon o toma
otras acciones para lograr la competencia necesaria?

6. ;La organizacion evalua la eficacia de las acciones tomadas?
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7. (La organizacion se asegura de que su personal es consciente de la
pertinencia e importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro X
de los objetivos de la calidad?
8. ;La organizacion mantiene los registros apropiados de la educacion, X
formacion, habilidades y experiencia?
6.3 Infraestructura
9. (La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura X
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto?
6.4 Ambiente de trabajo
10. ;La organizacion determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario X
para lograr la conformidad con los requisitos del producto?
7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto
1. ;La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para la X
realizacion del producto?
2. (La planificacion de la realizacion del producto es coherente con los
requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad? X
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
3. (La organizacion determina los requisitos especificados por el cliente, X
incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la
misma?
4. ;La organizacion determina los requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea X
conocido?
5. (La organizaciéon determina los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al producto? X
6. ;La organizacion determina cualquier requisito adicional que considere
necesario? X
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
7. ;La organizacion revisa los requisitos relacionados con el producto? X
8. (Cuando el cliente no proporciona una declaracion documentada de los
requisitos, la organizacion confirma los requisitos del cliente antes de la X
aceptacion?
9. ;Cuando se cambian los requisitos del producto, la organizacion se asegura
de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal X
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados?
7.2.3 Comunicacion con el cliente
10. ;La organizacion determina ¢ implementa disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a?

» la informacion sobre el producto, X

» las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y
» la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
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7.3 Diseiio y desarrollo (Excluido del Alcance )
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
11. ;La organizacion planifica y controla el disefio y desarrollo del producto?

12. ; Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion

determina?

» las etapas del disefio y desarrollo,

» larevision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo, y

» las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
13. ;Se determina los elementos de entrada relacionados con los requisitos
del producto y se mantiene registros?

14. ;Los elementos de entrada se revisan para comprobar que sean
adecuados?

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

15. ;Los resultados del disefio y desarrollo se proporcionan de manera
adecuada para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el
disefio y desarrollo, y se aprueban antes de su liberacion?

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
16. ;En las etapas adecuadas, se realizan revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado?

7.3.5 Verificacion del diseiio y desarrollo

17. ;Se realiza la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1),
para asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de los elementos de entrada del disefo y desarrollo?

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

18. ;Se realiza la validacion del diseno y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es
capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso
previsto, cuando sea conocido?

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
19. ;Los cambios del disefio y desarrollo se identifican y se mantienen
registros?

20. ;Los cambios se revisan, verifican y validan, segiin sea apropiado, y se
aprueban antes de su implementacion?

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

21. ;La organizacion se asegura de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados?

22. ;La organizacion evalua y selecciona los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion?

7.4.2 Informacion de las compras
23. ;La informacién de las compras describe el producto a comprar?
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24, ;La organizacion se asegura de la adecuacion de los requisitos de compra X
especificados antes de comunicarselos al proveedor?
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
25. ;La organizacion establece e implementa la inspeccion u otras actividades X
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos
de compra especificados?
26. ;Cuando la organizacion o su cliente quieren llevar a cabo la verificacion
en las instalaciones del proveedor, la organizacion establece en la
informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el
método para la liberacion del producto?
7.5 Produccién y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio X
27. ;La organizacion planifica y lleva a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas?
7.5.2 Validacion de los procesos de la producciéon y de la prestacién del
servicio
28. ;La organizacion valida todo proceso de produccion y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante X
seguimiento o medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias
aparecen unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se
haya prestado el servicio?
29. ; La organizacion establece las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable?
» los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,
» la aprobacion de los equipos y la calificacion del personal, X
» el uso de métodos y procedimientos especificos,
» los requisitos de los registros y
» la revalidacion
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
30. ;La organizacion identifica el producto por medios adecuados, a través de X
toda la realizacion del producto?
31. ;La organizacion identifica el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de toda la realizacidon del X
producto?
7.5.4 Propiedad del cliente
32. ;La organizacion cuida los bienes que son propiedad del cliente mientras X
estén bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la
misma?
33. ;La organizacion debe identifica, verifica, protege y salvaguarda los
bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o X
incorporacion dentro del producto?
7.5.5 Preservacion del producto
34. ;La organizacion preserva el producto durante el proceso interno y la X

entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos?
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7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion
35. ;/La organizacion determina el seguimiento y la medicion a realizar y los X
equipos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia
de la conformidad del producto con los requisitos determinados?
36. ;La organizacion establece procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera X
coherente con los requisitos de seguimiento y medicion?
37. (La organizacion evalua y registra la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecta que el equipo no esta conforme con X
los requisitos?
38. (Se confirma la capacidad de los programas informaticos para satisfacer
su aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de X
seguimiento y medicion de los requisitos especificados?

8. Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades
1. ;La organizacion planifica e implementa los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarios para? X
» demostrar la conformidad con los requisitos del producto,
» asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad
» mejorar continuamente la eficacia del SGC
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
2. ;Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la X
calidad, la organizacion realiza el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacioén?
3. /Se determinan los métodos para obtener y utilizar dicha informacion? X
8.2.2 Auditoria interna
4. ;La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados?
5. (Se planifica un programa de auditorias tomando en consideracion el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los X
resultados de auditorias previas?
6. /Se establece un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias, X
establecer los registros e informar de los resultados?
7. (La direccion responsable del area que esté siendo auditada se asegura de
que se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas X
necesarias sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas?
8. ;Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones
tomadas y el informe de los resultados de la verificacion?
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
9. ;La organizacion aplica métodos apropiados para el seguimiento, y cuando X
sea aplicable, la medicion de los procesos del SGC?
10. ;Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los X

resultados planificados?
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11. ;Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo

. . . , . X
correcclones y acciones correctivas, segun sea conveniente?

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
12. ;La organizacion hace el seguimiento y mide las caracteristicas del X
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo?

13. ;La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente son
aprobados de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando X
corresponda, por el cliente?

8.3 Control del producto no conforme

13. ;La organizacion se asegura de que el producto que no sea conforme con
los requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o
entrega no intencionados?

14. ;Se establece un procedimiento documentado para definir los controles y
las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no | X
conforme?

8.4 Analisis de datos

15. ;La organizacion determina, recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y X
para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad?

16. (El analisis de datos proporciona informacion sobre?

» la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

» la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

» las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas
(véase 8.2.3 y 8.2.4), y los proveedores (véase 7.4).

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

17. ;La organizacién mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la direccion?

8.5.2 Accidn correctiva
18. ;La organizacion toma acciones para eliminar las causas de las no X
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir?

19. ;Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas?

20. ;Se establece un procedimiento documentado para?

revisar las NC (incluyendo las quejas de los clientes),

determinar las causas de las no conformidades,

evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir, X
determinar e implementar las acciones necesarias,

registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

VVV VYVV
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Calificacion en %

PREGUNTAS 0 25 | 50 | 75 | 100

8.5.3 Accién preventiva
21. ;La organizacién determina acciones para eliminar las causas de no X
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia?

22. ;Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales?

23. ; Se establecerse un procedimiento documentado para definir los

requisitos para:?

determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

» evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades, X

» determinar e implementar las acciones necesarias,

>

>

A\

registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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Anexo 4: Matriz de Seleccion de Problemas

1Q Electronics Perti S.A.C. Fecha: 10/08/2015
N° de participantes: 8
Puntaje / Ponderacion Criterio Nivel 1 2 3 4 5 6
A [1]o0 3 0 2 0 0
3 1 Inversion estimada M | 2] 5039 3|27 [5]39[1] 39 1] 51 ]2 54
B | 3|1 0] 1] 3] 5] 4
L [1]o0 0 1 0 0 1
2 2 Tiempo estimado M | 23] 30 | 4] 28 | 4] 24 | 4] 28 | 5] 26 | 3] 26
c | 3|3 2] 1] | 2] 1] 2]
A |34 4 4 3 5 6
2 3 Incidencia sobre el cliente  |M | 2| 2| 32 | 2| 32 | 2| 32 | 3] 30 | 1| 34 | 0] 36
B |1]0 0] 0] 0] 0] 0]
A |11 3 6 1 2 4
1 4 Resistencia al cambio M | 2] 5] 11 |3 9 [o]l 14 ]3] 134 10]2] 8
B |30 0] 0] | 2] 0] 0]
A |3]3 3 4 0 6 5
3 5 Eficiencia del Proceso M | 2] 3] 48 | 3| 45 [ o] 42 | 4] 30 | o] 54 | 1] 51
B | 1|0 0] 2] | 2] | 0] 0]
PUNTAJE TOTAL 160 141 151 140 175

FUENTE: Elaboracion Propia

146




Anexo 5: Flujograma de Proceso de Remanufactura con Procedimientos Propuestos

——» Flujo de Core Ensamblado

INICIO

----=-p Flujo de Core Destapado

=====<pp Flujo de Core Desensamblado

Es]?élt?cg:zse:lézre Desensamblar Tapa y frente
10PEPO7512 *
'
s Core Reacondicionado
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IQPEPO7512 H H
v ’
Core | H v
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leccccccccccncccans

lq----

Limpieza de Core
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v

Reparacion Proactiva de
Core

IQPEPO7504

Reparacion Proactiva?

(Requiere

No

b-----=-------HD-

\ 4
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“Ok”
T

SR ) Y,

.
Ensamblar : No Enciende .
IQPEPO7512 ‘ e Energizar
' ' .
: : :
' . :
' A 4 :
} : Reparacion *
\ R - ] Funcional de Core Val de Fabri
eparacion ' I0PEPO7508 alores de Fabrica
Rackear y Funcional de Core H Q0 Desbloqueo de Password
E“ejlzaf . No IQPEPO7508 ! ' IQPEPO7506

Valores de Fabrica
Desbloqueo de Password

IQPEPO7506

Desenergizar y
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v

Rackear y
Energizar

Formateo o Borrado de
Disco Duro
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FUENTE: Elaboracion Propia
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——» Flujo de Core Ensamblado

-=--=-p> Flujo de Core Destapado

Actualizacion de

Software =«===-ppFlujo de Core Desensamblado
1QPEPO7506

Diagnostico
Funcional de Core

IQPEPO7507

Con falla

Desenergizar y
Desrackear

Actualizacion de

Software
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. P Cntrol de
Sin falla técnica Calidad de Core
OPEPO751 Con falla
Y técnica
Limpieza y
Etiquetado de Core
IQPEPO7503
IQPEPO7509
A
Empaquetado de Core
IQPEPO7510

Con falla técnica

Control de e
0 cosmética

Calidad de Core

Reproceso

Sin falla técnica
0 cosmética

FUENTE: Elaboracion Propia.
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Anexo 6: Manual de la Calidad

El Manual de la Calidad propuesto para IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. es un documento
solicitado por la NTP ISO 9001:2009 (4.2.2) y contiene basicamente lo siguiente:

- El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los detalles y la justificacion
de cualquier exclusion (Punto 7.3 Disefio y Desarrollo)

- Los procedimientos documentados establecidos para el Sistema de Gestion de la Calidad
de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C., incluyendo a los 19 procedimientos propuestos en
este Trabajo Académico.

- Una descripcidn de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad
de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. y la forma en que se da el cumplimiento de los
requisitos de la NTP ISO 9001:2009.
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LA IMPORTANCIA DEL CLIENTE EN NUESTRA EMPRESA

En IQ Electronics dependemos de nuestros clientes y por lo tanto buscamos
comprender sus necesidades actuales y futuras, para entregarles soluciones y servicios
de alto valor agregado que satisfagan sus requisitos y excedan sus expectativas.

. Nuestro compromiso es proveer productos y servicios de re-manufactura los cuales
satisfagan las necesidades de nuestros clientes, mediante la aplicacion de los principios
de honestidad y confidencialidad de nuestro personal, optimizando nuestros procesos y
tomando como base la mejora continua. Asimismo estamos comprometidos a cumplir

con la normatividad vigente y la establecida por nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad NTP ISO 9001:2008.

. Al entregar a nuestros clientes servicios de calidad en la re-manufactura de sus
productos, les apoyamos a mejorar su rentabilidad y a ser mas competitivos en su
nicho de mercado.

. Nuestro foco central es nuestro CLIENTE, en nuestra organizacion se establece dentro
del Sistema de Gestion de la Calidad el objetivo de que el Cliente y su satisfaccion,
sean el eje fundamental del personal que la integra, en la ejecucion diaria de su trabajo.

La calidad para nosotros es mas que una politica, es parte de nuestra manera de pensar,
es la manera como enfrentamos nuestros retos, con un alto sentido humano y es
nuestro vinculo con el éxito.
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Seccion 2. Uso del Manual de Gestion de la Calidad

2.1

2.2

2.3

Objetivo

Establecer las directrices generales del Sistema de Gestion de la Calidad en IQ
Electronics Peru S.A.C.; describir como dicho sistema esta referenciado en la Norma
de Calidad ISO 9001:2008 “Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos” y su
equivalente en Pera NTP 9001:2009 “Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos”,
la Norma de Calidad ISO 9000:2005 “Sistema de Gestion de la Calidad — Fundamentos
y Vocabulario, asi como proporcionar un servicio de consulta permanente a todos los
interesados en la implementacion, mantenimiento y mejora del mismo.

Ayudar a la ejecucion correcta de las tareas asignadas al personal y propiciar la
uniformidad en los métodos de trabajo, logrando que en todo momento las actividades,
y procesos se realicen con base en el cumplimiento de la politica y objetivos de la
calidad dentro de la organizacion.

Alcance del Manual de Gestion de la Calidad

El presente Manual de Gestion de la Calidad aplica a todos los niveles de la
organizacion; de este modo, constituye un compromiso formal y responsable para el
desarrollo, implementacion y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad para todos
los procesos de apoyo y re-manufactura (reparacion y reacondicionamiento) de equipos
electronicos relacionados a los sectores de la industria de equipo de computo,
radioteléfonos y TV Cable existentes en 1Q Electronics Pert1 S.A.C.

Responsabilidades

Todos los niveles de la organizacion deben cumplir las directrices establecidas en el
presente Manual de Gestion de la Calidad.

A. El representante de la Direccion elabora el presente Manual de Gestion de la
Calidad en conjunto con el asesor externo.

B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad revisar,
controla, distribuye y actualiza los cambios que se lleguen a realizar al Manual de
Gestion de la Calidad.

C. Es responsabilidad de la Direccion General autorizar los cambios que se lleguen a
efectuar.

D. Cada responsable de proyecto o area realiza la difusién dentro de su proceso y
fomenta el buen uso del presente manual.
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Seccion 3. Introduccion

En IQ Electronics, nos dedicamos a la reparacion y reacondicionamiento de equipo de
computo, de radioteléfonos, equipos de TV Cable y equipos electronicos, desde la reparacion
de componentes internos de alta complejidad, hasta el proceso estético final.

IQ Electronics fue fundada en México en el aio 2000 por jovenes mexicanos emprendedores y
como resultado de la integracion de las compafiias de distribucion de equipos, partes y
componentes Indexware y PC Parts.

En el afio 2003 IQ Electronics expande sus operaciones fuera de México a paises como Puerto
Rico, Venezuela y Colombia.

En el afio 2004 IQ Electronics obtiene certificaciones de compafiias como Hewlett — Packard,
Hughes y Nextel.

En Noviembre del 2005 inicia operaciones en Chile.

En Mayo del 2007 inicia operaciones en Ecuador y Peru.

En la actualidad IQE cuenta con mas de 800 empleados en 7 paises y tiene planes de
expansion de sus operaciones en Costa Rica, Argentina y Centro América.

3.1  Politicas
Politicas de la Calidad y Objetivos de la Calidad

Se establece la Politica la Calidad y los Objetivos de la Calidad (Marco de Referencia)
para crear un punto de referencia para la Direccion General de IQ Electronics, ambos
determinan los resultados deseados y ayudan a la Organizacion a aplicar sus recursos
para alcanzar dichos resultados. La Politica de la Calidad proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar los Objetivos de la Calidad, estos son coherentes
con la Politica de la Calidad y el compromiso de mejora continua. El logro de los
Objetivos de la Calidad tiene un impacto positivo sobre la calidad del producto, la
eficacia operativa, el desempefio financiero, en consecuencia sobre la satisfaccion y la
confianza de las partes interesadas.
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Seccion 4. Requisitos del Sistema

Req. 4 Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

4.1  Requisitos generales

IQ Electronics establece, documenta, implementa y mantiene un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC), y mejora continuamente su eficacia como resultado de las
actividades de revisiones cada cuatro meses y la verificacion del cumplimiento de los
Objetivos de la Calidad con base en los requisitos de la NTP ISO 9001:2009. Para lo
cual realiza lo siguiente:

A.

B.

Determina en reuniones con la Direcciéon General los procesos para el SGC y su
aplicacion a lo largo de la Organizacion.

Determina la secuencia e interaccion de los procesos que conforman la estructura
de la Organizacion. En funcion de la complejidad de las operaciones es decision del
responsable del area, elaborar instructivos que la detallen, para asegurar la correcta
ejecucion del proceso. (Ver MAPA DE INTERACCION DE PROCESOS)
Determina los métodos y criterios que aseguran el funcionamiento y control de los
procesos identificados para los diferentes procesos; cada proceso principal, cuenta
con criterios de aceptacion, con el objeto de que durante y al final del proceso se
asegure que su operacion y control sean eficaces.

. Asegura la disponibilidad de recursos e informacion para soportar la operacion y

verificacion de los procesos determinados; en funcién de los objetivos y metas
establecidas por la Direccion General, el responsable del proceso define los
recursos requeridos para el apoyo y seguimiento del proceso a su cargo, asi como la
informacion pertinente del mismo, expresando sus necesidades en las Revisiones
por la Direccion.

Con la planeacion y ejecucion de Auditorias Internas, mide y analiza los procesos
determinados, el seguimiento se realiza mediante la aplicacion del Plan de Calidad
establecido.

La medicioén, Analisis y Mejora se realiza a través del formato IQPEFO540101
Marco de Referencia de los Objetivos de Control, los cuales son medidos cada
cuatro meses y cuyos resultados se presentan a la Direccion General para que en
funcion de su tendencia oriente los esfuerzos de la organizacion a elevar su
desempefio, para alcanzar los resultados planificados y su mejora continua.

La Direccidbn General realiza reuniones cada cuatro meses para identificar,
determinar e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planeados y la mejora continua de los procesos determinados.

Cuando IQ Electronics elige una fuente externa para realizar un proceso que afecta a la
conformidad de nuestros servicios, se asegura la identificacion y control del mismo a
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4.2

través de acuerdos con los proveedores. Los procesos externos con los que se cuenta y
en un futuro se pueda contar, son controlados por convenios, contratos o pedidos, asi
como por delimitaciones funcionales corporativas y por el procedimiento IQPEPO7401
Procedimiento de Compras.

Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del SGC en IQ Electronics incluye:

A.

B.

D.

La declaracién documentada de una politica y objetivos de la calidad (véase Req. 5 del
presente Manual).

El presente manual de administraciéon de la calidad IQPEMC4201 MANUAL DE LA
CALIDAD.

Los procedimientos, incluidos los registros de:

IQPEPO4202 Control de los Documentos,

IQPEPO4203 Control de los Registros,

IQPEPO8202 Auditorias Internas

IQPEPO8301 Control de Producto No Conforme

IQPEPO8501 Acciones Correctivas y Preventivas

Todos estos, requeridos por la NTP ISO 9001:2009.

Los documentos, incluidos los registros que IQ Electronics requiere para asegurar la
planeacion eficaz, operacion y control de los procesos (Véase Lista de Control de
Documentos IQPEF0420201).

Los registros de la calidad (referenciados en el presente Manual) requeridos por la
NTP ISO 9001:2009 son mostrados en la Lista de Control de los registros
IQPEFO420301)

ESTRUCTURA DOCUMENTAL
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Nivel 1.

Documento de mayor nivel que describe el SGC de la Organizacion: es el Manual de
Calidad en el que esta contenida la Politica de la Calidad y Objetivos de Calidad y de €l se
derivan los siguientes niveles de la documentacion.

Nivel 2.
Lo integran los Planes de Calidad, Diagramas de Proceso, Manuales, etc.

Nivel 3.

Se constituye por los documentos de uso general, procedimientos especificos para cada
proceso, procedimientos operativos o de trabajo particulares para cada etapa del proceso,
Instrucciones de trabajo que contienen en forma detallada las tareas para realizar una
actividad especifica (Instrucciones, Manuales de Equipo, Normas, Boletines Técnicos y
Formularios).

Nivel 4.
Aqui se consideran los registros de la calidad que evidencian que se cumple con los
requisitos o compromisos establecidos en el Sistema de Gestion de la Calidad.

4.2.2 Manual de Gestion de la calidad

IQ Electronics establece y mantiene el presente Manual como soporte para la
implementacion del SGC que incluye:

A. Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): “Servicios de re-manufactura
(reparacion y reacondicionamiento) de equipos electréonicos relacionados a los
sectores de la industria de equipos de computo, radioteléfonos y equipos de TV
Cable” (Repair and Remanufacturing Services for electronic equipment related
to Computing, Phones & Radio Communications and Cable TV Industry), con las
justificaciones de las exclusiones en cada uno de los requisitos correspondientes.

B. Referencia a los procedimientos requeridos por el SGC.
C. Descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC (a través de métodos
graficos).

4.2.3 Control de documentos

IQ Electronics controla los documentos requeridos por el SGC, estableciendo el
procedimiento IQPEPO4202 “Control de los Documentos” para definir lo siguiente:

A. Aprobacion de los documentos en su adecuacion antes de su emision.

B. Revision, actualizacion y re-aprobacion de los documentos.

C. Asegurar la identificacion de cambios y estado de revision actual de los documentos.
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D. Asegurar la disponibilidad de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran en los puntos de uso.

Qmm

4.2.4 Control de los registros

Asegurar que los documentos permanecen legibles e identificables.
Asegurar la identificacion de los documentos de origen externo y de su control.

. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicar una identificacion
si son retenidos.

IQ Electronics establece y mantiene registros que proporcionan evidencia de la
conformidad a la operacion eficaz del SGC. Los registros permanecen legibles,
identificados y son recuperables. Se establece el procedimiento IQPEPO4203 “Control de
los Registros” que define los controles para la identificacion, almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencion, y disposicion de los mismos.
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Req. 5 Responsabilidad de Direccion.

5.1

Compromiso de la Direccion

La Direccion General evidencia su compromiso para desarrollar e implementar el SGC y la
mejora continua de la eficacia del mismo, de la siguiente forma:

A.

w

mo O

5.2

Comunicando a la Organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente;
asi como los legales y reglamentarios (IQPEMS5101 Manual de Seguridad de la
planta) mediante la realizacién de reuniones de revision por la Direccidén y las
Capacitaciones de Induccion.

Mediante el establecimiento de nuestra Politica de la Calidad (véase punto 5.3 del
presente Manual).

Asegurando que los objetivos de la calidad (ver punto 5.4.1 de este Manual) son
revisados y mantenidos en las reuniones de la Revision por la Direccion.

Realiza revisiones por la Direccion cada cuatro meses; y

Asegura la disponibilidad de recursos a través de la aprobacion de estos, segun las
necesidades de los diferentes procesos, estas son expresadas en las Revisiones por la
Direccion y a través de Ordenes de Compra.

Enfoque al cliente

La Direccion General de 1Q Electronics en conjunto con la Gerencia de Operaciones asegura
que los requisitos del cliente se determinan y cumplen con el propdsito de lograr la
satisfaccion del mismo (véase punto 7.2.1 de este manual), el procedimiento de Monitoreo de
Satisfaccion del Cliente IQPEPO8201 vy el procedimiento IQPEPO7202 Procedimiento de

Ventas.

A. La Organizacion establece el SGC con el objetivo de que el Cliente y su satisfaccion,

5.3

sean el eje fundamental del personal que lo integra, en la ejecucion diaria de su trabajo.
Se establece un contrato u orden de compra con el cliente para fines de definir
puntualmente sus necesidades, especificaciones y caracteristicas del servicio a realizar.

. La Gerencia de Operaciones, da seguimiento al cumplimiento de los requisitos

establecidos por el Cliente midiendo su satisfaccion y controlando el producto no
conforme, en caso de requerirse se apliquen acciones correctivas y/o preventivas.

Politica de Calidad

La Direccion General asegura que la Politica de la Calidad:

A.

Es adecuada al propoésito de proveer servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes. (Ver POLITICA DE CALIDAD)
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5.4

B. Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos del SGC y de mejorar la eficacia
del mismo.

C. Proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad
a través de las reuniones realizadas cada cuatro meses con la Direccion General y el
documento IQPEFO540101 Marco de Referencia de los Objetivos de Calidad

D. Se comunica mediante reuniones periddicas con el personal a todos los niveles de la
Organizaciéon, enmarcada y publicada en puntos estratégicos de las instalaciones; y se
asegura de su entendimiento dentro de IQ Electronics con la aplicacion del Programa
de difusién de la Politica de Calidad IQPEFO530101

E. Se revisa para mantenerla vigente, en las reuniones de la Revision por la Direccion,
donde son presentados los resultados obtenidos de las evaluaciones al personal como
resultados de la difusion.

Planeacion
5.4.1 Objetivos de la Calidad

La Direccion General de IQ Electronics establece los Objetivos de la Calidad (en
reuniones de la Revision por la Direccidon) las cuales marcan la orientacion de la
Direccion General, y de ellos se derivan objetivos especificos, incluyendo los necesarios
para cumplir los requisitos del servicio, estos son establecidos en las funciones y niveles
relevantes de la Organizacion.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
La Direccion General de 1Q Electronics, asegura que:

A. La planeacion del SGC se lleva a cabo, en las reuniones de la revision por la Direccion,
para cumplir los requisitos establecidos en el Req. 4.1; asi como los objetivos de la
calidad.

B. Mantener la integridad del SGC cuando se planean ¢ implementan cambios a este.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La Direccion General de 1Q Electronics define las responsabilidades y autoridades en el
formato Perfil de Puestos IQFO620102, Organigrama y los procedimientos
documentados, asi como en la “Matriz de responsabilidades para el Sistema de Gestion de
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la Calidad, las cuales son comunicadas a todos los niveles de la Organizacion por el
Representante de la Direccion.
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5.5.2 Representante de la Direccion

La Direccion General de 1Q Electronics, designa al Representante de la Direccion para el
SGC (RD) en la carta de Responsabilidad de la representacion de la Direccion ante el
SGC, bajo la coordinacién del Responsable del SGC (RS), en cumplimiento con los
lineamientos de la norma de calidad NTP ISO 9001:2009, que independientemente de sus
funciones especificas, tiene las autoridades y responsabilidades siguientes:

A. Asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) sea establecido,
implementado y mantenido de acuerdo con los requerimientos de la norma ISO
9001:2008.

B. Controlar, mantener y actualizar los Documentos del SGC.

C. Recomendar mejoras continuas al SGC basado en los resultados de auditorias, acciones
correctivas y preventivas, requerimientos del cliente y acciones generadas en las
mismas revisiones del SGC.
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5.6

D. Identificar, registrar y controlar las no conformidades relacionadas con la generacion
del servicio, proceso y SGC.

E. Verificar la efectividad de la implementacion de las acciones correctivas y preventivas.

F. Controlar los documentos, datos y registros de calidad aplicables al SGC, identificar y
vigilar la correcta aplicacion de las diferentes técnicas estadisticas utilizadas en la
compaiiia.

G. Programar y verificar que se lleven a cabo las auditorias internas de calidad y avaluar
su resultado, asi como verificar el cierre oficial de las auditorias internas de calidad.

H. Informar a la Direccion General sobre el desempeno del SGC y de cualquier necesidad
de mejora en éste.

I. Asegura que se promueva la toma de conciencia, hacia los requisitos del cliente, en
todos los niveles de la Organizacion.

J. Establecer y mantener relaciones de comunicacidon con partes externas sobre asuntos
relacionados con SGC.

5.5.3 Comunicacion Interna
La Direccion General de IQ Electronics establece los canales apropiados de comunicacion

dentro de la Organizacion (véase el procedimiento Comunicacién Interna IQPEPO5501)
Tomando en cuenta los resultados de la eficacia del SGC.

Como parte de la comunicacion interna, se consideran aspectos relacionados con la
politica de la calidad, los requerimientos de la norma y los objetivos de la Organizacion,
entre otros que se describen en el procedimiento.

Revision por la Direccion
5.6.1 Generalidades

La Direccion General de 1Q Electronics revisa cada cuatro meses o en su defecto en juntas
extraordinarias de la revision por la Direccion, el SGC para asegurar su consistencia,
adecuacion y eficacia. La revision incluye la evaluacion de oportunidades de mejora y la
necesidad de realizar cambios al SGC, incluyendo a la politica y los objetivos de la
calidad. Estas reuniones se realizan conforme a lo establecido en el Procedimiento de
Revisién por la Direccion IQPEPOS601.

El Representante de la Direccion mantiene los registros generados por lo anterior. (Véase
“Control de los Registros” IQPEP04203)
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5.6.2 Informacion de entrada para la revision

El Representante de la Direccion recopila la informacion necesaria para la reunion de
revision por la Direccion, incluyendo como minimo lo siguiente:

© >

o 0

Los resultados obtenidos en las auditorias, tanto externas como internas, al SGC
Informacion del cliente respecto a quejas, sugerencias, satisfaccion, etc.; y la forma en
que se esta dando atencion y solucion.

El desempefio y comportamiento de los diferentes procesos asi como el cumplimiento
con los requisitos acordados con el cliente.

El estado en que se encuentran las acciones correctivas y preventivas implementadas
en los diferentes procesos, incluyendo el registro, analisis, investigacion de causa y
solucion.

Se toman en cuenta las acciones tomadas a partir de la revision por la Direccion
anteriores.

Cambios que en un momento dado afectaran al SGC (manuales, procesos, planes de
calidad, procedimientos, registros, etc.)

Como base para la mejora continua del SGC, propuestas de mejora por parte de los
responsables de los diferentes procesos, en cualquier etapa del proceso general de la
Organizacion.

5.6.3 Resultados de la revision

En los resultados de la Revision por la Direccion, se incluyen todas las acciones y
decisiones que se hayan tratado en la revision, relacionadas con:

A. Lamejora de la eficacia del SGC y sus procesos

B.
C.

La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente.
Las necesidades de recursos.
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Req. 6 Administracion de los recursos.
6.1 Provision de recursos

IQ Electronics determina y provee los recursos necesarios, a través de la solicitud de éstos en
las Revisiones por la Direccidn, con el objeto de dar cumplimiento a:

6.2

A. La implementacién y mantenimiento del SGC y mejorar continuamente su eficiencia
(Procesos de Medicion, andlisis y mejora”)

B. Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos
Monitoreo de la Satisfaccion del Cliente IQPEPO8201

Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades

La organizacion se asegura que el personal que realiza trabajo que afecta a la calidad, es
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia propia y/o
adquirida mediante la practica y el desarrollo en la Organizacion. La Direccion General,
considera al Recurso Humano como el mas valioso de sus activos, por lo que su seleccion,
competencia y capacitacion es prioritaria.

El Responsable del proceso de recursos Humanos selecciona y propone a los candidatos
para los puestos con la participacion del jefe inmediato que lo requiere, asegurandose que
sea el adecuado, segun el procedimiento IQPEPO6201 Reclutamiento, Seleccién y
Contratacion del Personal.

La capacitacion del personal se realiza segin el procedimiento de Capacitacion al
Personal IQPEPO6202, en el cual se indican los lineamientos para cada uno de los
procesos de IQ Electronics que permitan detectar las necesidades de capacitacion
utilizando el formato IQPEFO620201 Deteccidén de Necesidades de Capacitacion y llevar
acabo esta mediante el programa IQPEF0620202 Programa Anual de Capacitacién a fin
de mantener las habilidades, conocimientos y competencia necesaria del personal. Con el
objeto de asegurar que el personal cuente con las competencias para desarrollar las
actividades respectivas a su puesto, estas se encuentran descritas en el formato
IQPEFO640102 Evaluacién de desempefio por competencias.
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

El Responsable de Recursos Humanos determina la competencia del personal en el
IQPEFO610102 Perfil de Puesto, considerando 5 aspectos fundamentales como son:

Educacion

Formacion

Experiencia

Habilidades

Responsabilidades y Autoridad

moOwp»>

Se cuenta con un programa de capacitacion descrito en el Procedimiento Capacitacién al
Personal IQPEPO6202 desarrollado a partir de las necesidades detectadas. Algunos de los
medios que nos permiten identificar las necesidades de capacitacion son:

La vision futura de la organizacion.

Revisiéon por la Direccidon al sistema, politica de la calidad y a los objetos de la
organizacion.

Desarrollo y cambios organizacionales

Auditorias Internas

Reestructuracion

Nuevas Tendencias de mercado

Por producto no conforme

Incorporacion de clientes, nuevas tecnologias y nuevos Proyectos a la operacion
Requisitos de la sociedad y medio ambiente.

Las que se marquen en el Procedimiento Capacitacion al Personal IQPEPO6202

w >

SEal oY N RN

Para Verificar que la capacitacion impartida sea conforme a las necesidades detectadas, se
realiza en cada actividad una evaluacion de salida disenada por el instructor del curso.

Con la finalidad de crear conciencia en el personal para dar cumplimiento a los requisitos
del cliente, se realizan actividades de induccidon donde se hace referencia a la
Organizacion y su Sistema de Administracion de la Calidad.

Los resultados de la determinacion de la competencia y capacitacion, asi como la
evidencia de sus habilidades, educacion y experiencia son recopilados y conservados por
el Responsable del Proceso de Recursos Humanos.
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6.3 Infraestructura

IQ Electronics, mantiene y proporciona la infraestructura necesaria para la generacion del
servicio segun lo descrito en el procedimiento IQPEPO6301 Mantenimiento de la
Infraestructura, y en las revisiones por la Direccion. La infraestructura incluye las
instalaciones, area de trabajo, equipos y herramientas, asi como equipo de cémputo y de
comunicacion por medios electronicos y servicio de soporte, como transporte.

La empresa sobre la base de las etapas de su proceso general, identifica los recursos de
infraestructura con los que tienen que contar para la generacion del servicio. Los recursos
identificados son:
e Edificios (Almacén, Planta y oficinas)
e Magquinaria y Equipo, asi como herramientas para la generacion del servicio.
e Equipos y programas de computo para operaciones y oficinas (Sistemas de
Informacion)
e Equipos de soporte (Comunicaciéon y Transporte)
e Ambiente de trabajo e instalaciones
e Recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del Sistema de
Administracion de la Calidad.

6.4 Ambiente de trabajo

IQ Electronics mantiene un gran interés por generar y mantener un entorno de trabajo
adecuado, de actitudes positivas y donde el personal se encuentre motivado, satisfecho y con
posibilidades de desarrollo personal, para lograr esto, los principales puntos que la
organizacion considera, son:

A. Ergonomia del trabajo, factores fisicos y ambientales

B. Adecuados lugares de trabajo en base a la funcién que desempenan.

C. Capacitacion y reglas de seguridad, incluyendo entrega y uso de equipo de seguridad, y
simulacros.

D. Interaccion social entre el personal.

Asi mismo identifica las caracteristicas necesarias para un adecuado ambiente de trabajo, asi
como el manejo del mismo mediante:

A. Evaluacion de desempeiio al personal mediante el formato [QPEFO640102 Evaluacién
de Desempefio por Competencias.

B. Identificando la percepcion del personal respecto a la Organizacion mediante la
Encuesta Laboral IQPEFO640101
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C. Manteniendo la Infraestructura en dptimas condiciones segln lo establecido en el Req.
6.3 del presente manual.

D. Uso del equipo de seguridad mediante el instructivo IQPEIN640101 Equipo de
Seguridad y Ambiente Fisico.

Req. 7 Generacion del Servicio.
7.1 Planeacion de la realizacion del Servicio

IQ Electronics planea (a través de las revisiones por la Direccion) y desarrolla (a través de la
Gerencia de Operaciones) los procesos para la generacion del servicio. La planeacion de la
generacion del servicio es coherente con los otros procesos identificados del SGC; para esta
planeacion también se considera:

A. Los objetivos de la calidad IQPEFO540101 Marco de Referencia de los Objetivos de
Calidad y los requisitos para la generacion del servicio Requisitos del Cliente
IQPEFO720104.

B. La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el servicio.

C. Actividades requeridas de verificacion, seguimiento e inspeccion, especificas para el
servicio, asi como los criterios para la aceptacion del mismo; las cuales se muestran en
el Plan de la Calidad IQPEPC7101.

D. Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
la generacion del servicio y el producto resultante cumplen con los requisitos

Los resultados de esta planificacion se presentan adecuadamente de tal manera que se asegura
que la forma y metodologia de trabajo de la organizacion es la correcta a través de métodos
graficos como son: diagramas de flujo y el Plan de la Calidad IQPEPC7101.

7.2 Procesos relacionados con el Cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

IQ Electronics determina las necesidades del cliente a través del Procedimiento de Ventas
IQPEPO7201 (especificamente en el formato Requisitos del cliente IQPEFO720101) donde se
muestra la captacion de clientes, actividades y compromisos, los cuales son plasmados en la
orden de compra, contrato, correo electrénico, fax 6 via telefénica con el cliente, y contienen
lo siguiente:
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A. Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y posteriores a la misma;

B. Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesidades para el uso especificado

o0 para el uso previsto, cuando sea conocido;

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto;

Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

o0

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

La Subdireccién de Operaciones revisa los requisitos relacionados con el servicio de acuerdo
al Procedimiento de Ventas IQPEPO7201 antes de comprometerse a proporcionarlo al cliente,
para asegurar que:

A. Estan definidos los requisitos del servicio

B. Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o la orden de
compra y los expresados previamente; y

C. La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos

Los registros que se generan de estas actividades se controlan en el expediente
correspondiente a cada cliente conforme a lo descrito en el Procedimiento de Ventas

IQPEPO7201.

El cliente comunica sus necesidades mediante el contrato, via telefonica, orden de compra de
acuerdo al Procedimiento de Ventas IQPEPO7201.

Cuando existe alguna modificacion al contrato, orden o pedido telefonico se realiza mediante
un Addendum al Contrato y los cambios son comunicados via correo electronico.

IQ Electronics determina e implementa la comunicaciéon con los clientes via telefonica y
electronica la cual es responsabilidad de los lideres de cada Proyecto, bajo la supervision de la
Gerencia de Operaciones y la Gerencia de Gestion de la Calidad.

Se trata de la comunicacion relativa a:
A. Informacidn sobre el servicio.
B. Consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones
C. Retroalimentacion del cliente, incluyendo las quejas.
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7.3 Disefio y Desarrollo

Debido a la naturaleza de las actividades de IQ Electronics y del servicio que ofrece a sus
clientes se considera que este requisito de la norma no es aplicable a nuestro Sistema de
Gestion de la Calidad NTP ISO 9001:2009; ya que no se requiere de las actividades de disefio
y desarrollo para el servicio que ofrecemos.

7.4 Compras

7.4.1 Procesos de compras

IQ Electronics a través del Procedimiento de Compras IQPEPO7401 asegura que los
productos y/o servicios adquiridos cumplen los requisitos de compra especificados, En el

proceso de compras se establece el tipo y alcance del control aplicado a proveedores,
productos y/o servicios adquiridos.

El Responsable del proceso de compras evalua y selecciona a sus proveedores, en funcion de
su capacidad para suministrar productos y otros criterios los cuales varian de acuerdo a la
compra, mediante el procedimiento Seleccién y evaluacion de Proveedores IQPEPO7402 en
este se definen los criterios para la seleccion, evaluacion y reevaluacion. Los registros de estas
evaluaciones se mantienen de acuerdo al procedimiento Control de los Registros

IQPEPO4203.

7.4.2 Informacion de compras

La informacion de compras generadas por los diferentes procesos que requieren de insumos,
productos, servicios, materiales, etc.; se describen adecuadamente en la requisicion u orden de
compra, incluyendo cuando sea apropiado:

A. Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos;
B. Requisitos para la calificacion del personal;
C. Requisitos del SGC

7.4.3 Verificacion de los productos comprados
En IQ Electronics se tiene establecida la inspeccion (a través de los procesos solicitantes de

los productos y el propio almacén) para asegurar que los productos y/o servicios comprados
cumplen los requisitos especificados de acuerdo al Procedimiento de Compras IQPEPO7401.
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7.5 Generacion del Servicio

7.5.1 Control de la Generacion del Servicio

IQ Electronics planea y lleva a cabo la generacion del servicio bajo condiciones controladas,
las cuales incluyen:

A.
B.

La Orden de Produccidn, en el caso de HP, donde se indica el servicio a ejecutar.

El Procedimiento General de Claro IQPEPO7520, Procedimiento General de HP
IQPEPO7521, Procedimiento General de DirecTV IQPEPO7522, Procedimiento
General de Cosmética IQPEPQ7523 segun corresponda, los cuales describen los
procedimientos, de manera general.

Se ha implementado los procedimientos especificos para el proceso de re-manufactura,
los cuales detallan sistemas, métodos de trabajo, uso del equipo adecuado, la
disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento, medicion y control:

- IQPEPQO7501 Diagnéstico Estético de Core

- IQPEPO7502 Reacondicionado Cosmético de Core.

- IQPEPO7503 Limpieza Interna y Externa de Core.

- IQPEPQO7504 Reparaciéon Proactiva de Core

- IQPEPO7505 Diagnostico Funcional de Core con Burn-In.

- IQPEPO7506 Reconfiguraciéon de Core.

- IQPEPQO7507 Diagnoéstico Funcional de Core.

- IQPEPQO7508 Reparacioén Funcional de Core.

- IQPEPO7509 Etiquetado de Core.

- IQPEPO7508 Reparacion Funcional de Core.

- IQPEPQO7509 Etiquetado de Core.

- IQPEPO7510 Empaquetado de Core.

- IQPEPO7511 Manejo vy Traslado de Core dentro de laboratorio de re-manufactura.
- IQPEPQO7512 Ensamblado de Core.

- IQPEPQO7513 Requerimientos ESD para laboratorios de re-manufactura.

- IQPEPQ7514 Control de Calidad de Core

En los diferentes procesos operativos, procedimientos del SGC, instrucciones y
registros se establecen las actividades de seguimiento, medicion, liberacion y entrega,
asi como las posteriores a esta. Ver Procedimiento General de Claro IQPEPO7520,
Procedimiento General de HP IQPEPQO7521, Procedimiento General de DirecTV
IQPEPO7522, Procedimiento General de Cosmética IQPEPO7523 v Procedimiento
General de Aseguramiento de la Calidad IQPEPO7525, Manuales de procedimientos
operativos, de Investigacion y Desarrollo y el Procedimiento de Ventas IQPEPO7201.
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7.5.2 Validacion del proceso de la Generacion del Servicio

La wvalidacion de nuestros equipos re-manufacturados se realiza por el procedimiento
IQPEPO7507 Diagnostico Funcional de Core (testear todas las posibilidades de utilizacion
previstas por el cliente final, funcionen correctamente) y el procedimiento IQPEPO7501
Diagnostico Estético de Core. En el caso del servicio de re-manufactura al cliente DirecTV, la
validacion se realiza mediante el testeo en un ambiente con temperaturas extremas de acuerdo
al procedimiento IQPEPO7505 Diagnostico Funcional de Core con Burn-In(test de estrés
térmico).

7.5.3 Identificacion y rastreabilidad

IQ Electronics recibe en el Almacén General el equipo y/o producto a reacondicionamiento y
lo registra en sistema, lo identifica desde su ingreso a la planta, hasta que este es un producto o
lote terminado. La identificacion se realiza mediante formatos y etiquetas de Identificacion de
material que ingresa a Almacén, la cual muestra el nombre o clave del producto, en su caso
numero de lote, fecha, proveedor y cliente.

De igual forma identifica el estado del producto con respecto a los resultados de la
verificacion y/o medicion, con Etiquetas que contiene a su vez la leyenda de: ACEPTADO,
RECHAZADO, y PRODUCTO NO CONFORME.

Mediante dichas etiquetas adheribles al producto (materia prima, material de empaque o
producto terminado) se pueden rastrear todas las materias y materiales empleados en la
generacion del servicio, asi como los resultados de las verificaciones y mediciones de los
mismos.

7.5.4 Propiedad del cliente

IQ Electronics preserva los productos que son propiedad de sus clientes mientras se
encuentren al resguardo de esta, identifica mediante etiquetas autoadheribles a lo largo de todo
el servicio, verifica el producto de acuerdo a lo establecido en el Plan de la Calidad
IQPEPC7101 y el Procedimiento General de Aseguramiento de la Calidad IQPEPQO7525,
protege y salvaguarda los bienes segun lo estipulado en el IQPEPO7511 Manejo y Traslado de
Core dentro de laboratorio de re-manufactura, y el Procedimiento de Almacén de Refacciones
y Consumibles IQPEPO7524.
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Cualquier producto propiedad del Cliente que se extravie, deteriore o que de algiin otro modo
se considere inadecuado para su uso se reporta al Cliente via telefonica sobre ello y el reporte
se levanta en los sistemas:

e En caso del Cliente HP los cambios son alimentados al Sistema HP Phoenix System y
para reportar detalles adicionales al cliente en el formato Informe de dafios o sucesos
IQPEFO750306.

e (Cuando el suceso ocurre en el Proyecto, se utiliza el Informe de dafios o sucesos
IQPEFO750306.

7.5.5 Preservacion del producto

IQ Electronics asegura la adecuada preservacion de los productos durante toda la generacion
del servicio desde la materia prima hasta el producto terminado (servicio incluido) en el
Almacén. La preservacion se lleva a cabo como se detalla en los Procedimiento de Almacén
de Refacciones y Consumibles IQPEPO7524 y/o IQPEPO7511 Manejo y Traslado de Core
dentro de laboratorio de re-manufactura, IQPEIN750201 Instructivo para el manejo de
materiales, donde se proporcionan los lineamientos para la identificacion, manejo, empaque,
embalaje, almacenamiento y proteccion.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

IQ Electronics a través de la Gerencia de Aseguramiento de la Calidad y los responsables de
Ingenieria, determina en el Procedimiento de Calibracién de equipos IQPEPO7601 lo
siguiente:

A. El seguimiento, medicion y los dispositivos necesarios para proporcionar la evidencia
de la conformidad del servicio con los requisitos determinados.

B. Establece, en el Plan de la Calidad IQPEPC7101 y los de la organizacion, las
actividades de seguimiento y medicién asi como en el Procedimiento General de
Aseguramiento de la Calidad IQPEPO7525.

Para asegurar la validez de los resultados, el equipo de medicién cumple con lo siguiente:

A. Se verifica y/o calibra de acuerdo al Maestro de Calibraciones IQPEFO760101

B. Se ajusta o reajusta cuando sea necesario (Segun lo establecido en el Procedimiento de
Calibracién de Equipos IQPEPO7601)

C. Se identifican fisicamente con etiquetas auto-adheribles para determinar su estado de
calibracion.
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D. Se protegen contra ajustes que pudieran invalidar los resultados de la medicion (las
intervenciones autorizadas se identifican en el equipo de medicion por medio de
etiquetas de calibracion, las cuales indican la fecha de vigencia).

E. Se protegen contra los dafios y el deterioro durante su manipulacién, mantenimiento y
almacenamiento, fomentando mediante la comunicacion el buen uso y resguardo, entre
el personal usuario de estos instrumentos.

Cuando se detecta que un equipo no estd en condiciones adecuadas, la Gerencia de
Aseguramiento de Calidad toma acciones sobre el equipo y sobre el producto afectado de
acuerdo al Procedimiento de calibracion de equipos IQPEPO7601. Los resultados de la
calibracion se mantienen de acuerdo a lo especificado en el Procedimiento Control de los
Registros IQPEPO4203.

No se cuenta con programas informaticos para el seguimiento y medicion.

Req. 8 Medicion, analisis y mejora.
8.1 Generalidades

IQ Electronics cuenta con la descripcion de los diferentes procedimientos operativos en los
procedimientos: Procedimiento General de Claro IQPEPO7520, Procedimiento General de
HP IQPEPO7521, Procedimiento General de DirecTV IQPEPO7522, Procedimiento General
de Reacondicionado Cosmético IQPEPO7523 y/o Procedimiento General de Aseguramiento
de la Calidad IQPEPQO7525 se describen las actividades de seguimiento, medicion analisis y
mejora necesarios para demostrar la conformidad del servicio proporcionado de acuerdo a las
especificaciones del cliente. También se cuenta con el Plan de calidad IQPEPC7101, con
indicadores que nos permitan medir el desempeiio de los procesos IQPEFO540101 Marco de
referencia de los Objetivos de Calidad y del servicio. Asegurando que el servicio recibido
cumpla con los requisitos especificados y que los procesos de operacion cumplen con los
requisitos de calidad (SGC) asegurando asi la conformidad del servicio.
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8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

IQ Electronics a través la Gerencia de Operaciones realiza actividades de investigacion de la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos. Los métodos para
obtener y usar dicha informacion se describen en el proceso de Monitoreo de Satisfaccion del
Cliente IQPEPO8201.

8.2.2 Auditoria Interna

IQ Electronics lleva a cabo auditorias internas a intervalos que se establecen de acuerdo al
procedimiento de Auditorias Internas IQPEPO8202 para determinar el grado de cumplimiento
del SGC y si:

A. Es conforme lo planeado en el requisito 7.1 de este manual, con los requisitos de la
Norma Técnica Peruana ISO 9001:2009 y con los requisitos del SGC de la
Organizacion.

Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

El Representante de la Direccion se basa en el procedimiento Auditorias Internas
IQPEPO8202, el cual define la planificacion de auditorias en base al estado e importancia de
los procesos y las areas a auditar, asi como resultados de auditorias previas. Se define los
criterios, alcance, frecuencia y metodologia de la auditoria. La seleccion de los auditores (a
través del Representante de la direccion) y la realizacion de la auditoria son objetiva e
imparcial. Se determina que los auditores no auditen su propio trabajo.

En el procedimiento de Auditorias Interna IQPEPO8202 se definen las responsabilidades y
requisitos de la planeacion y de la realizacion de la auditoria, considerando también la forma
de informar los resultados y mantener los registros.

Los responsables de los procesos auditados toman acciones para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de verificacion (a través del Representante de la Direccion) incluyen las
acciones tomadas y el informe de resultados de la misma (véase 8.5.2).
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8.2.3 Verificacion y medicion de los procesos

IQ Electronics realiza las actividades de verificacion y medicién de los procesos del SGC
(véase 8.1); para demostrar la capacidad de los procesos en alcanzar los resultados planeados,
cuando no demuestra la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planeados y no
se alcanzan estos resultados, se llevan a cabo correcciones y acciones correctivas (véase 8.5.2)
segun sea conveniente para asegurarse de la conformidad del servicio.

8.2.4 Verificacion y medicion del Servicio

IQ Electronics, a través de la Gerencia de Aseguramiento de la calidad mide y verifica (Plan

de la calidad IQPEPC7101 y Procedimiento General de Aseguramiento de la Calidad

IQPEPQO7525, procedimientos, manuales, diagramas de proceso e instrucciones) las
caracteristicas del servicio para asegurar se cumplan los requisitos del mismo. Lo anterior se
realiza en etapas definidas de la generacion del servicio de acuerdo con las disposiciones
planeadas (véase 7.1).

La Gerencia de Aseguramiento de la Calidad mantienen evidencia de la conformidad con los

criterios de aceptacion (véase Control de los Requisitos IQPEFO420301).

La liberacion del producto se realiza de acuerdo al Procedimiento General de aseguramiento
de la Calidad IQPEPO7525. No se lleva a cabo la entrega del mismo hasta que se hayan
completado las disposiciones planeadas (véase 7.1).

8.3 Control del Producto No Conforme

A lo largo de todo el proceso de la generacion del servicio se identifican y controla los
productos no conformes para prevenir su entrega no intencional. Los controles,
responsabilidades y autoridades relacionas estdn definidas en el procedimiento Control del
Producto no Conforme IQPEPOS8301.

Los productos no conformes se tratan de la siguiente manera:

a. Toma acciones para eliminar la no conformidad detectada
b. EIl tratamiento y autorizacion del uso del producto no conforme se describe en el
procedimiento Control del producto no Conforme IQPEPO8301
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c. Siempre que no se autorice el uso de éste de acuerdo al punto al anterior es desechado
para impedir su uso.

Se mantiene registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién tomada,
(véase Control de los registros IQPEPO420301)

Cuando se detecta un producto no conforme después de la entrega se toman las acciones
requeridas respecto a los defectos potenciales de la no-conformidad.

8.4 Analisis de datos

IQ Electronics determina, recopila y analiza los datos haciendo uso de técnicas estadisticas
para demostrar lo idoéneo y efectivo del SGC, también evalta donde realizar la mejora
continua. Lo anterior incluye datos generados del resultado de la verificacién y medicion y de
cualquier otra fuente.

El analisis de datos proporciona informacion sobre:

A. La satisfaccion del cliente

B. La conformidad de los requisitos del servicio/producto (7.2.1)

C. Las caracteristicas y tendencia de los procesos y del servicio, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo las acciones correctivas y

D. Los proveedores

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora Continua

IQ Electronics (a través de las revisiones por la Direccion) mejora continuamente, realizando
una serie de programas, planes de accion y aplicacion de recursos para lograr objetivos
completos, asi como la efectividad del SGC mediante el uso de:

A. La politica de la calidad, objetivos de la calidad, auditorias, analisis de datos, acciones
correctivas y preventivas y la revision por la Direccion.
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8.5.2 Accion Correctiva

IQ Electronics, (a través de los procesos involucrados) toma acciones para eliminar la causa de
la no-conformidad con el objeto de evitar su ocurrencia. Las acciones correctivas son
apropiadas a los efectos de las no conformidades detectadas. Se establece el procedimiento
Acciones Correctivas y Preventivas IQPEPO8501 para cumplir con:

A.
B. Determinacion de las causa de no conformidades

C. La evaluacion de la necesidad de tomar acciones para asegurarse de que las no
D.

E. Registro de los resultados de las acciones tomadas (segiin el procedimiento Control de

F.

La revision de las no conformidades (incluyendo quejas de clientes)

conformidades no vuelvan a ocurrir.
Determinacion e implementacion de las acciones necesarias

los Registros IQPEF0420301)
Revision de las acciones tomadas

8.5.3 Accion preventiva

IQ Electronics determina acciones para eliminar las causas de la no-conformidad potencial
para prevenir su ocurrencia. Estas son apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Se establece el procedimiento Acciones Correctivas y preventivas IQPEPO8501 para:

ac o

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades
Determinar e implementar las acciones necesarias

Registrar los resultados de las acciones tomadas (segin el Control de los Registros
IQPEFO0301)

Revisar las acciones tomadas
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Seccion 5. Glosario

TERMINO

DEFINICION

1. Accion correctiva

Accion tomada para eliminar una no conformidad u otra
condicion indeseable a fin de que no vuelva a presentarse

2. Alta Direccidén

Persona (s) que dirige (n) y controla (n) la empresa

3. Ambiente de Trabajo

Conjunto de condiciones bajo la cual se realiza un trabajo
(factores fisicos, ambientales y de otro tipo tales como el
ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion o las
condiciones climaticas)

4. Auditoria

Proceso sistematico, Independiente u documentado para
obtener evidencias del cumplimiento de los requisitos y
evaluar la extension con que se cumplen.

5. Cliente

Organizacién o persona que determina los requerimientos y
recibe un producto o un servicio

6. Conformidad

Cumplimiento de un requisito

7. Evidencia objetiva

Datos que respaldan la veracidad o existencia de algo,
cuantitativos o cualitativos basados en la observacion,
medicion o prueba y pueden ser verificados

8. Infraestructura

Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para
el funcionamiento de una organizacion

9. Mejora Continua

Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir
con los requisitos

10. No conformidad

Incumplimiento de un requisito

11. No conformidad
mayor

Incumplimiento de un requisito o ausencia de él, que pone en
peligro la seguridad, la calidad o la proteccion del medio
ambiente.

12. Objetivo de Calidad

Lo relacionado y acorde con la Politica de Calidad

13. Politica de Calidad

Intencion general orientada a la calidad, expresadas por la
Alta direccion

14. Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados.

15. Producto

Resultados de un proceso, puede presentarse en varias
formas: servicios, software o materiales procesados

16. Proveedor

Organizacién que proporciona un producto

17. Rastreabilidad

Capacidad para conseguir la historia, la aplicacion o
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localizacion de todo aquello que esta bajo consideracion

18. Registro

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempenadas

19. SGC

Sistema de Gestion de la Calidad

20. Sistema

Conjunto de elementos relacionados o que interactian

21. Sistema de Calidad

Estructura documental que busca mejorar y dirigir a la
organizacion con respecto a la calidad

22. Validacion

Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de
que se han cumplido los requisitos para una utilizacion o
aplicacion especifica previa

23. Addendum

Esta expresion es utilizada para declarar modificaciones al
contrato con el cliente, mediante la cual, las partes sin
necesidad de suscribir un nuevo documento, utilizan el
addendum para modificar los términos de sus obligaciones.

24. Phoenix System

Sistema de administracion de Reparacion del cliente Hewlett
Packard

6. Control de Cambios
Revision
Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO
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Anexo 7: Manual de Procedimientos

El principal objetivo del Manual de Procedimientos en reducir riesgo de caos o desorden a
nivel organizacional y reducir riesgos de falla a nivel operativo, contribuyendo de esta manera
al aseguramiento de la calidad en los procesos criticos y el cumplimento de los requisitos del

cliente a todo nivel.

El presente Manual de Procedimientos contiene la base documentaria para el Sistema de
Gestion de la Calidad de 1Q Electronics Perti S.A.C. de acuerdo a los requisitos de la NTP ISO

9001:2009. Los 19 procedimientos contenidos en el presente manual son:

- IQPEPO4202 Control de los documentos.

- IQPEPO4203 Control de los registros.

- IQPEPO8202 Auditorias internas.

- IQPEPOS8301 Control del producto no conforme.

- IQPEPOS8501 Acciones correctivas y preventivas.

- IQPEPO7501 Diagnostico estético de core.

- IQPEPO7502 Reacondicionado cosmético de core

- IQPEPO7503 Limpieza interna y externa de core

- IQPEPO7504 Reparacion proactiva de core.

- IQPEPO7505 Diagndstico funcional de core con burn-in.

- IQPEPO7506 Reconfiguracion de core.

- IQPEPO7507 Diagnéstico funcional de core.

- IQPEPO7508 Reparacion funcional de core.

- IQPEPO7509 Etiquetado de core.

- IQPEPO7510 Empaquetado de core.

- IQPEPO7511 Manejo y traslado de core dentro de laboratorio de remanufactura.
- IQPEPO7512 Ensamblado de core.

- IQPEPO7513 Requerimientos de ESD para laboratorios de remanufactura.
- IQPEPO7514 Control de calidad de core.
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1. Objetivo:
Establecer los lineamientos generales para el control de los documentos de 1Q Electronics
Pert.
2. Alcance:

Este documento aplica para el control de los documentos que se generan y usan en
IQ Electronics Peru. Cada area debe aplicar este procedimiento si necesita generar
un nuevo documento o rediseflar uno existente.

3. Responsables:

A.  Esresponsabilidad del Representante de la Direccion (RAD) para el SGC:

Elaborar, modificar y actualizar éste procedimiento, cuando asi sea necesario.

B.  Esresponsabilidad del Responsable del SGC:

Revisar el presente Procedimiento para su pase a aprobacion.

C. Esresponsabilidad de la Direccion General de 1Q Electronics.

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

Revisar al menos una vez al afio la emision o la Gltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.
Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacién en un plazo no
mayor a los 15 dias hébiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento seré aceptado por acuerdo.

Implementar y mantener el presente procedimiento.
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4. Descripcion de actividades:

A.

J.

Una vez elaborados los documentos internos se les asigna una Clave la cual se escribe en
el recuadro correspondiente (encabezado de pagina). El formato general para
la elaboracion de los documentos se muestra en el procedimiento
“ELABORACION DE LOS DOCUMENTOS” IQPEP04201, y se codifica conforme
a lo descrito en el Anexo 1.

Para evitar duplicidad antes de asignar una nueva clave, se debera consultar la ‘LISTA
DE CONTROL DE DOCUMENTOS” IQPEFO420201, ya que en ella se encuentra el
control de claves asignados a cada documento.

El RAD es responsable de presentar los documentos para su aprobacion, y de registrar el
estado de revision vigente para su control y proceder a su identificacién en el formato
“LISTA DE CONTROL DE DOCUMENTOS” IQPEF0420201.

Asimismo, el RAD, con base en lo que indique cada uno de los propietarios /
responsables de los documentos internos y/o externos, acerca de quiénes son los
poseedores de copias controladas, llena el formato “CONTROL DE DISTRIBUCION
DE COPIAS DE DOCUMENTOS” IQPEFO420203 con la finalidad de proceder a la
distribucion de las copias controladas de los mismos, las cuales llevaran un sello con
la leyenda “COPIA CONTROLADA” y de asegurarse que las revisiones
pertinentes de los documentos aplicables al SGC, se encuentran disponibles en los
puntos de uso.

El RAD asegura que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,
a través de la revision previa de los mismos, indicando la conformidad de
estas caracteristicas antes de su recepcion para su control, en el formato “LISTA DE
CONTROL DE DOCUMENTOS” IQPEFO420201 del SGC.

El RAD anota en la lista de control de los documentos, toda aquella documentacion
de origen externo, en caso de que algunos de estos requieran ser distribuidos de
forma controlada, el responsable de dicha informacion externa la canalizara a
control de documentos para su distribucion y control.

Para la identificacion de los documentos externos se realiza mediante una portada al
frente de la carpeta en la cual se resguardan, en el caso de la identificacion de libros,
revistas, manuales, reglamentos, etc. se procede a colocar una etiqueta autoadherible, la
cual se coloca en la parte inferior derecha de la portada.

Los documentos requeridos por el SGC son revisados y/o actualizados cuando
sea necesario a través del RAD en coordinacion con el responsable del SGC. EI RAD se
encarga de comunicar a los interesados y somete nuevamente los documentos para su
aprobacion, siguiendo los pasos descritos en los parrafos que antecedes.

El RAD en coordinacién con el responsable del SGC es responsable de revisar y/o
actualizar los documentos, se asegura de registrar los cambios que éstos sufren, en el
item 10 Control de Cambios, en cada documento. Para identificar los cambios en un
documento se utiliza estilo de fuente Negrita y Cursiva.

Para el control de distribucion de copias de documentos del SGC, el RAD le entrega a
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cada poseedor de copia controlada su correspondiente duplicado, asegurdndose que le
firmen de recibido, en el formato “CONTROL DE DISTRIBUCION DE COPIAS
DE LOS DOCUMENTOS” IQPEF0420203, en caso de distribuir documentos, se
asegura de solicitar la revision obsoleta (el documento con revision anterior) y al
recibirla el RAD firmara su recepcion en el mismo formato.

K. Todas las copias controladas retiradas por el RAD de su lugar de uso, debido a
su obsolescencia, son destruidas con excepcion del original, el cual se identifica
con la leyenda “OBSOLETO”, lo anterior con la finalidad de evitar un mal uso de éste.

L. Los documentos obsoletos que por requerimiento legal, contractual o de preservacion
de conocimientos es necesario retener, son archivados por el RAD, de acuerdo al
formato “CONTROL DE DOCUMENTOS OBSOLETOS” IQPEF0420204.

M. El tiempo de retencion de los documentos del SGC sera como maximo 12 meses, en
tanto que el tiempo de retencion de los documentos de los procesos operativos es durante
el periodo definido por el responsable del proceso de operacion quien indicard al
responsable del SGC dicho término a efecto de que lo considere para su control
en el formato “CONTROL DE DOCUMENTOS OBSOLETOS” IQPEF0420204.

N. Al vencimiento del tiempo de retencion, los documentos son remitidos por el
Responsable del documento al “Archivo Muerto” en el cual permanecera por 12
meses, al término de este periodo son destruidos.

O. Para controlar el estado de revision de los documentos emitidos por IQ Electronics,
estos se relacionan y se actualizan cada vez que sea necesario en la “LISTA DE
CONTROL DE DOCUMENTOS” IQPEFO420201.

P. Para registrar los cambios en la documentacion del Sistema de Administracion de la
Calidad se utiliza el formato “CAMBIOS EN LA DOCUMENTACION DEL SGC”
IQOPEF0420202, el cual permite registrar en el tiempo la generacion de nuevos
documentos, la elaboracion de nuevas versiones, la eliminacion de los documentos y/o
el reemplazo de los mismos, con una justificacion breve.
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6. Documentos de referencia:

« NTP ISO 9001:2009, “Sistemas de Gestion de la Calidad, Requisitos”.
. IQPEMC4201 — Manual de Calidad.
« IQPEPO4201 - Procedimiento para la Elaboracion de los Documentos.

7. Registros:

. IQPEF0420201 -“Lista de control de los documentos”.

« IQPEF0420202 -“Cambios en la Documentacion del SGC”.

« IQPEF0420203 -“Control de distribucion de copias de los documentos”.
« IQPEF0420204 -“Control de documentos obsoletos”.

8. Glosario:

« Documento: Informacion y su medio de soporte, los documentos pueden estar
en medios electronicos o en papel.

« Documento de Origen Interno: Documento elaborado y emitido por IQ Electronics.

« Documento de Origen Externo: Documento elaborado y emitido por una
entidad diferente a 1Q Electronics.

« Manual de la Calidad: Documento que especifica el SGC de 1Q Electronics.

« Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias
de actividades desempefadas relacionadas con la operacion y la administracion
de 1Q Electronics.

« Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

« PO: Procedimiento.

« FO: Formulario.

« SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

« RAD: Representante de la Alta Direccion para el SGC.

« IQ Electronics: IQ Electronics Pert S.A.C.

9. Anexos:

« Anexo 1 - Codificacion de documentos del SGC
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10. Control de Cambios
Revision
Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO
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ANEXO 1: CODIFICACION DE DOCUMENTOS DEL SGC

PROCEDIMIENTOS:
IQPE — PO — XX — XX
INSTRUCTIVOS

IQPE — IN — XX — XX — XX

Consecutivo del Documento para el
mismo requisito de 01 al 99

Requisito Correspondiente a la Norma

Procedimiento

IQ Electronics Peru

Consecutivo del documento para el
mismo reauisito de 01 al 99

Consecutivo del Procedimiento al cual
pertenece el instructivo.

Requisito Correspondiente a la Norma

Instructivo

1Q Electronics Peru
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MANUALES

IQPE — MX — XX — XX
L

A 4

REGISTROS

B
IQPE — FO — XX — XX — XX

N

Consecutivo del documento del para el
mismo requisito de 01 al 99

Requisito Correspondiente a la Norma

Letra M (Manual) X consecutiva a titulo de
Manual

IQ Electronics Peru

Consecutivo del documento para el
mismo reauisito de 01 al 99

Consecutivo del Procedimiento al cual
pertenece el instructivo.

Requisito Correspondiente a la Norma

Formulario de Registro

IQ Electronics Peru
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CATALOGOS

_|__> Consecutivo del documento para el
mismo requisito de 01 al 99
IQPE — CA — XX — XX — XX
[ Consecutivo del Procedimiento al cual
pertenece el Catalogo.

> Requisito Correspondiente a la Norma

> Catalogo

> IQ Electronics Peru

NOTAS:

1. En caso de que los registros o instructivos no pertenezcan a ninglin procedimiento, se
toma como consecutivo del procedimiento para el mismo requisito, 01, con el fin
de justificar los 8 caracteres de la clave. (Ejemplo. IQPEFOXX01XX)

2. Para los documentos que se generen para el SGC y no pertenezcan a ninguna
de las codificaciones anteriores se colocan dos letras mayusculas las cuales
identifiquen el nombre del documento, seguida del requisito correspondiente de la
norma y consecutivo del mismo.
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1. Objetivo.

Establecer los lineamientos para el control en cuanto a la identificacion, codificacion,
almacenamiento, acceso, archivo, retencion, conservacion y disposicion de los “Registros”
que evidencian el desarrollo de actividades realizadas en los diferentes procesos de 1Q
Electronics Pert.

2. Alcance.

Este documento aplica para todos los registros que se generan y usan en IQ Electronics
Peru.

3. Responsables.

E.  Esresponsabilidad del Representante de la Alta Direccion (RAD) para el SGC:
« Elaborar, modificar y actualizar éste procedimiento, cuando asi sea necesario.

F.  Esresponsabilidad del Responsable del SGC:
« Revisar el presente Procedimiento para su pase a aprobacion.

G.  Esresponsabilidad de la Direccion General de 1Q Electronics.
« Aprobar este procedimiento.
« Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.
« Nunca distribuir copias no autorizadas.
« Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias hébiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento seré aceptado por acuerdo.

H.  Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

« Revisar al menos una vez al afio la emisién o la Gltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

. Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias hébiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento seré aceptado por acuerdo.

o Implementar y mantener el presente procedimiento.
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4. Descripcion de las Actividades.

4.1 Determinacion de Necesidades

La necesidad de crear nuevos registros o actualizarlos se realiza mediante revisiones
periddicas por parte de los responsables de los diferentes procesos, se podra identificar
posibles fallas en los registros existentes o la necesidad de implementar nuevos.

Los registros deben asegurar la planificacion, operacion y control eficaz de los
procesos de la organizacion.

4.2 Identificacién v Codificacién de los Registros.

El1 RAD:

A. Codifica y enlista los registros en el formato “Lista de control de los 1
IQPEFO420301
B. Vigila, en conjunto con los demas procesos, que los registros sean una ¢
importante para demostrar como minimo:
a. Cumplimiento con los requisitos de la Norma Técnica Perua
9001:2009.
b. Conformidad con los requerimientos especificados p:
servicios/productos, clientes o por IQ Electronics.
¢. Operacion efectiva del SGC.
d. Cumplimiento de requerimientos legales.
e. Efectividad de acciones correctivas implementadas.
C. Se asegura que los procesos donde se generan registros, estos sean:
a. Referenciados en el procedimiento aplicable.
b. Disefiados y considerando, su control en lo establecido en el formato
control de los registros™ IQPEFO420301.
c¢. Codificados correctamente con el numero de codificacion corresponc
d. Actualiza la clasificacion de los registros en cuanto se generen nuevc
algiin cambio en estos.

4.3 Acceso
Los responsables de los diferentes procesos:
A. Mantienen los registros en folderes, carpetas, anaqueles y/o archivos identificados

de manera que permitan un fécil acceso a los mismos.
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B. Solicitan autorizacion al RAD cuando alguna persona ajena (proveedores, clientes
u otros) a la actividad de la que genera el registro, requiera acceder a alguno de
ellos.

C. Considerar que a los registros solamente pueden accederse para consulta.

a. Después de la consulta, son archivados para asegurar su conservacion.

b. Asegurarse de la legibilidad de los registros, con la posibilidad de ser leidos e
interpretados.

c. Asegurar que los registros siempre sean llenados conforme a los campos
establecidos y que su uso sea el adecuado.

4.4 Archivo

Los usuarios de los registros, en sus procesos o en su proceso en comun, se aseguran
de:

A. Archivar estos de forma cronolédgica, alfanumérica y/o la combinacion de ambas,
guardando estos en folderes o carpetas, por folio, fecha, etc. de tal manera que sea
facil su consulta.

B. Colocar en archivos, estantes o libreros y asignar control (rotular), elaborando
indice de registros, cuando sea necesario.

4.5 Almacenamiento

Cada responsable de Proceso:

A. Designa el lugar de almacenamiento de los registros activos y de archivo muerto
para evitar su dafio o deterioro.

B. Almacena los folderes o carpetas que contienen los registros en los cajones o
archiveros correspondientes para conservarlos y evitar dafios o deterioros.

C. Verifica el almacenamiento de los registros durante el tiempo activo o tiempo
muerto, en lugares adecuados, archiveros y/o estantes que aseguren la prevencion
de dafno o deterioro ante condiciones ambientales eventuales tales como lluvia,
polvo, fuego, grasas, etc.

D. Establece un tiempo minimo de conservaciéon de 12 meses activos (o menor
segun determine el responsable del proceso en conjunto con el RAD) para todos
los registros del SGC, los registros que cumplan su periodo de retencion como
registros activos son llevados al archivo muerto un tiempo minimo de 12 meses,
al término de este periodo, son destruidos.

E. Cada responsable de Proceso puede hacer uso del sitio designado para
almacenamiento general de los registros de archivo muerto, para evitar su dafio o
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deterioro. Los entrega al RAD para su resguardo identificados con el

“Identificacion de Archivo Muerto” IQPEF0420303
F. Para los registros que requieran mayor tiempo de permanencia, el

conjunto con los responsables de los diferentes procesos determinan el t
retencion, considerando:

a. Requerimiento del cliente.

b. Informacidn proporcionada.

c. Requerimientos legales.

d. Material de referencia para toma de decision.

4.6 Conservacion

Los Responsables de los Procesos y el RAD se aseguran de:

A. Destruir, si es necesario, por falta de espacio los registros que hayan cumplido su
periodo de permanencia en archivo muerto.

B. Que todos los registros:

Sean legibles.

Estén a tinta de caricter permanente, no se permite color rojo.

Estén limpios, libres de suciedad que pudiera evitar su interpretacion y lectura.

Sean fechados, incluyendo si aplica, fecha de revision.

Sean facilmente identificables.

Estén debidamente firmados por la autoridad correspondiente.

En los campos establecidos, sean llenados correctamente.

En caso de que no sea necesario o no aplique algiin campo, se debe poner la

leyenda “no aplica” (NA)

S0 e A o

4.7 Rastreabilidad

Los registros son rastreados de acuerdo a lo siguiente:

A. Clave asignada.

B. Procedimiento o documento al que pertenecen.

C. EI RAD mantiene la rastreabilidad de los registros en la “Lista de contt
registros” IQPEF0O420301. De igual forma es responsable de su actualiz

4.8 Compilacién

Todos los registros se conservan por cada responsable de proceso, en el lug;
segun lo indicado en la lista de control de los registros.

Mensualmente, el RAD:
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A.

B.

Verifica que los encargados del proceso compilen los registros generados hasta
ese momento.

Se asegura que los registros que cumplan su periodo de permanencia como
registro activo, sean retirados y revisa que estén elaborados correctamente segin
lo indicado en el procedimiento.

Agrupa los registros de acuerdo a la seccion que los genera, y los archiva segun
corresponda.

4.9 Disposicion

El RAD:

A. Dispone de los registros, recopilandolos de los procesos para su archivo,
almacenamiento y conservacion.

B. Empaca en cajas los registros que hayan cumplido su permanencia en archivo
vigente para enviarlos al archivo muerto y no disponer de ellos hasta que hayan
cubierto su tiempo de permanencia en archivo muerto. El control del archivo
muerto se lleva a cabo mediante el formato “Control de Archivo Muerto”
IQPEF0420302.

C. Destruye, si es necesario, por falta de espacio los registros que hayan cumplido su
periodo de permanencia en archivo muerto.

D. Especifica, en la lista de registros, los registros que se deben conservar por

disposicion gubernamental (retenido para efectos legales).
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6. Documentos de referencia.

10.

e Norma Técnica Peruana (NTP) ISO 9001:2009, “Sistemas de Gestion de la
Calidad-Requisitos.

e IQPEPO4201 - Procedimiento para la Elaboracion de los Documentos.

e IQPEPO4202- Procedimiento para el Control de los Documentos

Registros.

e IQPEFO0420301 - “Lista de control de los registros”.
e IQPEF0420302 - “Control de Archivo Muerto”.
e IQPEF0420303 — “Identificacion de Caja de Archivo Muerto”

Glosario.

1Q Electronics: 1Q Electronics Peru S.A.C.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

RD: Representante de la Alta Direccion para el Sistema de Gestion de la Calidad.
Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas.

Anexos.
No Aplica

Control de Cambios.

Revision

Apartado Modificacion

NO

Fecha

ELABORO REVISO AUTORIZO
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1. Objetivo

Establecer los lineamientos y las actividades necesarias para planear, ejecutar, documentar y dar
seguimiento a las auditorias internas al Sistema de Administracion de Calidad de IQ Electronics, a
fin de:
A. Determinar si las actividades de calidad y sus resultados cumplen con los requerimientos de
la NTP ISO 9001:2009.
B. Determinar la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) implementado.

2. Alcance

Todas las auditorias Internas de Calidad que se realicen en IQ Electronics.

3. Responsables

A. Esresponsabilidad del Representante de la Direccién (RAD) para el SGC:
¢ FElaborar, modificar y actualizar este instructivo, cuando asi sea necesario.

B. Es responsabilidad del Responsable del SGC:
e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.
o Editar, emitir y distribuir este Instructivo.

C. Esresponsabilidad de la Direccion General de IQ Electronics.
Aprobar este Instructivo.

Resguardar documento original y de ultima revision impresa.
Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.
Nunca distribuir copias no autorizadas.

D. Es responsabilidad de los Gerentes, Jefes y responsables de Proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la ultima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el documento
sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente instructivo.

E. Los auditores son responsables de:
e Cumplir con los requisitos aplicables a la auditoria.
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e Comunicar y aclarar los requisitos de la auditoria.
Planear, ejecutar y dar seguimiento a las responsabilidades asignadas en forma efectiva y
eficiente.
Informar los resultados de la auditoria.
Documentar las deficiencias identificadas.
Verificar la efectividad de las acciones correctivas tomadas como resultado de la auditoria.
Mantener y salvaguardar los documentos correspondientes a la auditoria para:
o Entregar dichos documentos cuando sean requeridos.
o Asegurar la confidencialidad permanente de tales documentos.
o Apoyar, al auditor lider responsable de la auditoria.

F. El Auditor Lider es responsable de:
« Coordinar las auditorias y tiene la autoridad para tomar las decisiones finales con respecto a
la conduccidén y a cualquier observacion de la auditoria.
« Preparar el plan de auditoria.
« Coordinar la realizacion de la auditoria.
. Presentar el informe final de auditoria y el informe de cierre de la auditoria.
« Dar el seguimiento de la efectividad de las acciones correctivas.

4. Descripcion de las actividades.

Seleccion de auditores

A. La seleccion de auditores se realiza en base a una evaluacion, donde se consideran aspectos
relacionados con la actitud y aptitud, las cuales son detectadas durante el desarrollo normal de
las actividades diarias del personal de IQ Electronics y después de la capacitacion como
auditores. Algunos otros aspectos son:

a. El nivel de preparacion de acuerdo al proceso a auditar que le sea designado y la
actividad que va a realizar.

La habilidad y experiencia para tratar a los auditados.

El conocimiento de normas y requisitos del SGC.

Experiencia en auditorias internas.

Conducta Etica (Fundamento de la profesionalidad)

Presentacion Ecuanime (La obligacion de informar con veracidad y exactitud).

Debido cuidado profesional (La planificacion de las actividades y el juicio al auditar).

©oHme Ao o

B. La calificacion se realiza siguiendo lo establecido en el formato de IQPEFO820201 Calificacion
de Auditores.
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C. El Auditor Lider de la auditoria se determina durante la planeacion de la auditoria, se procura
que en cada auditoria sea un lider diferente con la finalidad de que el grupo de auditores se
desarrolle y forme con los mismos criterios y perfil similares, de tal manera que todos sean
capaces de liderar una auditoria de calidad.

Planeacion de Auditoria

A. Programa de auditorias.

a. El RD programa las auditorias de calidad internas y externas, conforme a lo establecido
en el formato IQPEF0820202 Programa de Auditorias (Minimo dos auditorias internas
por afio).

b. Criterios para programa de auditorias:

El estado e importancia de los procesos y las areas a auditar (en base a
prioridades y estrategias de la Direccion, consideraciones para priorizar Procesos
de Produccion ante los de Apoyo)

Resultados de auditorias previas.

Los indices de resultados de los diferentes procesos, considerados en los
resultados de la Direccion. (Revision de indicadores)

Los cambios significativos en el Sistema de Gestion de la Calidad, en el proceso
o en los servicios. Esto incluye incorporacion de nuevas tecnologias, apertura de
nuevos negocios o lineas de proceso, cambios de alcances en los ya existentes y
cambios sustantivos derivados de proyectos de mejora, incorporacion de nuevos
proceso o modelos, indicadores de Rotacion de personal.

La necesidad de seguimiento de acciones correctivas tomadas como resultado de
auditorias.

Plan de auditorias.

Los criterios descritos rigen y complementan la auditoria anual programada, en base a los resultados
es modificado el plan incrementandose de la misma manera la frecuencia de las auditorias cuando
asi sea requerido; la evaluacion definida en este procedimiento permite programar nuevas auditorias
en base al resultado de las auditorias internas y/o externas previas considerando el estado e
importancia de los procesos

Los criterios anteriores son plasmados por el auditor interno que evalua en el formato de Evaluacion
de procesos para auditoria IQPEFO820206 el cual es revisado y firmado por el auditor Lider quien

en funcion de los resultados realiza conjuntamente con el RAD la programacion de Auditoria de
procesos en base a la siguiente ponderacion:

e Mayor o igual a 6 puntos. Programacion de auditoria Extraordinaria.

e Entre 5 y 3. Programacion de Auditoria Semestral.

e Menor a 3 puntos. Programacion en el Programa Anual de Auditorias.
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B. El RAD planea las auditorias al SGC, siguiendo lo establecido en el Plan de Auditoria
IQPEF0820203.
C. Para la planeacion se considera lo siguiente:
a. Designacion de los auditores
b. EI auditor lider de la auditoria es designado por el RAD, cada vez que se tenga
programada una auditoria.
c. Ellider de la auditoria:
e Coordinar la realizaciéon de las auditorias siguiendo lo indicado en el Plan de
Auditorias.
e Informa claramente los resultados de la auditoria.
e Realiza las actividades de seguimiento de la auditoria.
d. Los auditores:
e Preparan el formato IQPEFO820204 Lista de Verificaciéon para evaluar los
requisitos del SGC asignados, identificando los requisitos del proceso a auditar y
tomando como base los documentos relacionados con los requisitos tales como:
o LaNTP ISO 9001:2009, Sistema de Gestion de la Calidad, requisitos.

Actividades para la realizacion de auditoria

A. Reunidn de apertura
a. Para dar formalidad al inicio de la auditoria, el auditor lider conduce una reunion
donde los involucrados deben ser informados sobre las generalidades (metodologia,
horarios y procesos a auditar, requisitos involucrados, alcance y objetivo de la
auditoria, asi como la secuencia de actividades).
b. Registra la asistencia de los presentes mediante el formato JQPEFO560103 Lista de
Asistencia.

B. Recopilacion de la informacion y verificacion

a. Las evidencias son reunidas por el auditor a través de entrevistas, basandose en listas
de verificacion previamente preparadas, comparando las actividades documentadas
contra la ejecucion de actividades reales en los procesos involucrados, observando y
cotejando lo que se declara en los diferentes documentos.

b. La evidencia recopilada en la auditoria debe ser registrada en listas de verificacion
cuando se esta desarrollando la auditoria y en el formato IQPEFO820205 Informe de
los resultados de la auditoria cuando se ha culminado esta.

c. Revisar las acciones correctivas implementadas que hayan quedado abiertas en
auditorias anteriores (si aplica).

d. Informar al auditor lider y al responsable del proceso o requisito auditado sobre las
deficiencias que requieran accion correctiva inmediata.
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e. Identificar las deficiencias detectadas, considerando como criterio inicamente si esta
bien o si no estd bien. No se tiene una clasificacion o criterio en términos de
“conformidad o no conformidad”, tampoco se clasifican en no conformidades
mayores, menores, etc. Solamente se basa en la verificacion de la realizacion de las
actividades documentadas en los manuales, procedimientos, diagramas, etc. y se
identifican como deficiencias, es decir “falta de realizacion o ejecucion de lo
documentado”, se considera el concepto de observaciones cuando se toma una
muestra de documentos/registros y no se considera como una deficiencia sino como
una falta de realizacion de alguna actividad que no impacte al resultado del proceso o
procedimiento, sin que se muestre consistencia o frecuencia la falta de realizacion de

esta actividad.

C. Informe de resultados
a. El auditor Lider de la auditoria:

e Flabora el Informe IQPEF0820205 Informe de los Resultados de la Auditoria.

e Notifica a los responsables del proceso auditado, las deficiencias y recaba su

firma de aceptacion.

D. Reunion de Cierre

a. Al término de la auditoria, el auditor lider conduce una reunion con los auditados

donde les informa los resultados de la auditoria y conclusiones finales.

b. Se registra la asistencia de los presentes en la reunion en el formato IQPEFO560103
Lista de Asistencia, esta lista se requiere so6lo si la auditoria excede de dos o mas

dias.

Informe de Auditoria

A. El auditor lider distribuye el IQPEFO820205 Informe de resultados de Auditoria a lo

involucrados en la auditoria, en un periodo de tiempo establecido en la reunién de cierre, si
estos no es posible se deberd comunicar al cliente de la auditora las razones para el retraso y
acordar una nueva fecha de emision, para que sea analizado y hagan llegar al lider de la

auditoria los compromisos para solventar las deficiencias detectadas.

B. El informe de la auditoria proporciona un registro completo de la auditoria, es preciso,

conciso y claro e incluye:

Los objetivos de la auditoria

El alcance de la auditoria

La identificacion del lider y de los miembros del equipo auditor
Las fechas y lugares donde se realizaron las auditorias in situ
Los criterios de auditoria

Hallazgos de la auditoria

Mo a0 o
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g. Conclusiones de auditoria
h. Otros

Seguimiento

A.

™ g

Las conclusiones de la auditoria pueden indicar la necesidad de acciones correctivas,
preventivas o de mejora, segun sea aplicable. Tales acciones son decididas e implementadas
por el auditado en un intervalo de tiempo acordado, el auditado debe informar el estado de
las acciones al auditor lider con la aplicaciéon del Procedimiento Acciones Correctivas y
Preventivas IQPEPO8501

Las acciones correctivas y/o preventivas se tratan conforme a lo documentado en el
procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas IQPEPO8501

El auditor lider verifica la implementacion de las acciones propuestas para la solucion de las
deficiencias detectadas en la auditoria, conforme a lo establecido por el auditado.

Esta verificacion puede ser parte de una auditoria posterior.

El auditor lider informa a la Direccion General de 1Q Electronics, sobre el estado de las
deficiencias documentadas en la auditoria entregando copia del informe IQPEFO820205
Informe de Resultados de Auditoria y de los formatos que se manejan en el Procedimiento de
Acciones Correctivas y Preventivas IQPEPO8501 para revisar su seguimiento.

Con cada Auditoria, el auditor lider actualiza el formato IQPEFO820207 Informe de status
de auditorias al SGC

Flujogramas.

N.A.

Documentos de referencia

NTP ISO 9001:2009 “Sistemas de Gestion de la Calidad” — Requisitos

Registros

IQPEFO0820201 Calificacion de Auditores
IQPEF0820202 Programa de Auditorias
IQPEF0820203 Plan de Auditoria

IQPEF0820204 Lista de Verificacion

IQPEF0820205 Informe de Resultados
IQPEF0820206 Evaluacion de procesos para auditoria
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10.

o IQPEFO0820207 Informe de status de auditorias al SGC

e IQPEFO560103 Lista de Asistencia
Glosario

e Auditor:

Anexos
N.A.

Control de Cambios

Revision
Apartado

N° Fecha

Modificacion

ELABORO

REVISO

AUTORIZO
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1. Objetivo:
Establecer los lineamientos que nos permitan identificar y controlar el producto no conforme en IQ
Electronics.
2. Alcance:

Este procedimiento aplica para todas los procesos donde se presente la posibilidad de detectar el

producto no conforme.

3. Responsables:

I.  Esresponsabilidad del Representante de la Alta Direccion (RAD) para el SGC:

« Elaborar, modificar y actualizar éste procedimiento, cuando asi sea necesario.

J.  Esresponsabilidad del Responsable del SGC:
« Revisar el presente Procedimiento para su pase a aprobacion.

K.  Esresponsabilidad de la Direccion General de 1Q Electronics.
« Aprobar este procedimiento.
« Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.
« Nunca distribuir copias no autorizadas.

. Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no mayor a
los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el documento serd

aceptado por acuerdo.

L. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la ultima revision del documento asegurando

la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

. Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobaciéon en un plazo no mayor a
los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el documento sera

aceptado por acuerdo.
« Implementar y mantener el presente procedimiento.

4. Descripcion de actividades:

4.1. Clasificacion de producto no conforme
Se clasifica el producto no conforme segun la etapa de proceso donde se encuentra.
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a) Tipo A: durante la inspeccion de la muestra enviada por el proveedor.

b) Tipo B: durante inspeccion de materiales de compras (partes, accesorios,
refacciones, consumibles)

c) Tipo C: durante el proceso de produccion.

d) Tipo D: observacion, rechazo o queja de clientes.

e) Tipo E: cualquier riesgo o desviacion encontrada o potencial en algin proceso.

4.2. Deteccion e ldentificacion

a)

b)

Rechazo o queja de materiales, equipo, partes, material de empaque y consumibles adquiridos:
Cualquier desviacion en las caracteristicas de materias primas, es detectado en la recepcion de
acuerdo al procedimiento IQPEPO7524 - Procedimiento de Almacén de Refacciones y
Consumibles” y el procedimiento IQPEPO7525 — Procedimiento General de Aseguramiento de
la Calidad.

Cuando Aseguramiento de la calidad detecta una desviacion en las especificaciones requeridas,
en una primera inspeccion, el producto es identificado con una etiqueta amarilla
“IQPEFO830103 — Etiqueta de Material No Conforme”.

En coordinacion con COMPRAS, se evalta la posibilidad de reacondicionarlo internamente
para ser inspeccionado de nuevo por Aseguramiento de Calidad y de esta manera utilizarlo en
Produccion.

Si el material no aprueba esta segunda inspeccién 6 Aseguramiento de Calidad informa que no
hay esta posibilidad, el material es rechazado definitivamente y se identifica con una etiqueta
roja “IQPEFO750632 — RECHAZADOQO”.

En el caso de que el material haya sido recuperado y Aseguramiento de Calidad apruebe el
material en esta segunda inspeccion, se identifica con la etiqueta verde “IQPEFO750611 —
ACEPTADQO”. El material se entrega al Responsable de Almacenes para su ingreso.

Rechazo de producto en proceso: Cualquier desviacion de las caracteristicas y pardmetros del
producto en proceso, es detectada durante las pruebas realizadas al producto en proceso,
utilizando los formatos mencionados en el registro IQPEFQ0420201 Lista de Control de
Documentos relacionados a los procedimientos: IQPEPO7520 - Procedimiento General del

ESTE DOCUMENTO ES DE USO EXCLUSIVO DE IQ ELECTRONICS PERU SAC, QUEDA EXTRICTAMENTE PROHIBIDA SU
REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACION PREVIA



LOGO DE LA 12/08/2016
EMPRESA CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME i

revision:00 recia: 12/08/2016 cavelQPEPO8&301

EMISION:

c)

Proyecto Claro, IQPEPO7521 - Procedimiento General del Proyecto HP, IQPEPQO7522 -
Procedimiento General del Proyecto DirecTV y IQPEPO7523 — Procedimiento General de
Reacondicionado Cosmético.

Rechazo de producto terminado: Cualquier desviacion de las caracteristicas y pardmetros del
producto terminado, es detectada durante las pruebas realizadas al producto terminado para su
aprobaciéon de acuerdo al procedimiento IQPEPO7525 — Procedimiento General de
Aseguramiento de la Calidad.

d) Rechazo o quejas de clientes: Son recibidas directamente por los Lideres de Proyecto.

Tratamiento v Control

a)

b)

Rechazo o queja de materiales, equipo, partes, material de empaque y consumibles:

Cuando Aseguramiento de la Calidad identifica un Material como No Conforme, el Lider del
Proyecto o area envia a COMPRAS el formato: IQPEFO740103 — Formato de Reclamo para
Material No Conforme y para el caso de materiales de importacion adicionalmente se envia el
informe IQPEFQ750306 Informe de Daiios y Sucesos. Ademas informa a Almacén, para que
el material sea identificado y ubicado en el AREA DE CUARENTENA.

En coordinacion con COMPRAS, se evaltia la posibilidad de reacondicionar internamente el
material, para ser inspeccionado de nuevo por Aseguramiento de Calidad y de esta manera
utilizarlo en Produccion.

Cuando Aseguramiento de la Calidad identifica un material como RECHAZADO, el
Responsable de Almacén lo ubica en el AREA DE MATERIAL RECHAZADO y el
Responsable de Compras informa a los usuarios, de que ésta ha sido rechazada, segun el
procedimiento de Compras, IQPEPO7401- PROCEDIMIENTO DE COMPRAS”.

En ambos casos, el Responsable de Compras debe informar al proveedor, de la queja (para
evaluar propuestas) o rechazo y registrarla en el formato “IQPEFO740202 — Reporte de
Evaluacion de proveedores” de acuerdo al procedimiento “IQPEPO7402 - Seleccion y
Evaluacion de Proveedores”.

Producto en proceso: Cuando se detecta alguna desviacion en los pardmetros o caracteristicas
del producto en proceso, el operario da aviso a su supervisor quien en conjunto con
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Aseguramiento de la Calidad buscan una solucién; de no encontrar ninguna, dan aviso al
responsable del proceso para tratar de encontrar en conjunto alguna soluciéon o determinar las
acciones a seguir. El responsable del proceso debe registrar dichas acciones en el formato
“IQPEFO830101 - Control del Producto No Conforme”.

En caso de detenerse la produccion Aseguramiento de la Calidad identifica el producto
colocandolo en el area de CUARENTENA.

¢) Producto Terminado: Cuando se detecta alguna desviacion en las especificaciones del producto
terminado, Aseguramiento de Calidad identifica el producto con una “IQPEFO830103 —
Etiqueta de Material No Conforme” y da aviso al responsable del proceso para que se
determinen las acciones a seguir y registrarlas en el formato “IQPEFO830101 - Control del
Producto No Conforme”.

d) Rechazo o queja de clientes: Cualquier rechazo o queja de clientes, es recibida por el Lider del
Proyecto, quien se pone en contacto directo con éste, y en su caso investiga junto con el cliente
si esta o no justificada el rechazo o la queja. Cuando se acepta el rechazo o la queja, el lider del
proyecto da aviso al Gerente de Operaciones y al Jefe de Gestion de la Calidad. El supervisor
de calidad llena el formato “IQPEFO830101 - Control del producto no conforme” detallando la
descripcion, causa que lo origind, asi como las acciones tomadas y los responsables de llevarlas
a cabo. En caso de ser rechazado el producto terminado Aseguramiento de la Calidad lo coloca
en el &rea de CUARENTENA vy lo identifica con una etiqueta de “IQPEFO830103 — Etiqueta
de Material No Conforme”.

Seguimiento

Todas las no conformidades encontradas son documentadas y tratadas en las reuniones de la revision
por la Direccion en el formato “IQPEFO560101 — Acta de Revision por la Direccion”.

Los Responsables del proceso realizan un concentrado de las incidencias de producto no conforme
suscitadas en sus procesos mediante el formato “IQPEFO830102 - Seguimiento del Producto no
Conforme”, para determinar acciones correctivas y/o preventivas cuando sea necesario, asi como para
evitar ocurrencia o recurrencia, segun lo establecido en el procedimiento: “IQPEPO8501 - Acciones
Correctivas y Preventivas”.
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5. Flujograma

Producto no conforme en proceso y terminado.

INICIO

}

Deteccion e Identificacion
—» IQPEFO750601 Formato de Inspeccion de Materiales Criticos,
Formatos de Control y Monitoreo, Check List /
IQPEFO830103 Etiqueta Amarilla

v

Tratamiento y Control
IQPEFO740103 Reclamo de Compra No Conforme,
IQPEFO750306 Informe de Dafos o Sucesos /
IQPEF0830101 Control de Producto No Conforme

NOK ¢

Seguimiento
IQPEF0O560101 Acta de Revisién por la Direccion
IQPEFO830102 Seguimiento de Producto No Conforme

|

Plan de Acciones
IQPEPO8501 Acciones Correctivas y Preventivas

'

¢Accion
Correcta?

OK

FIN
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. Documentos de referencia:

Norma Técnica Peruana (NTP) ISO 9001:2009, “Sistemas de Gestion de la Calidad”-
Requisitos.

IQPEMC4201 - Manual de Calidad

IQPEPO7401 - Procedimiento de Compras

IQPEPO7402 - Seleccion y Evaluacion de Proveedores

IQPEPO7520 - Procedimiento General del Proyecto Claro

IQPEPO7521 - Procedimiento General del Proyecto HP

IQPEPO7522 - Procedimiento General del Proyecto DirecTV
IQPEPO7523 - Procedimiento General de Reacondicionado Cosmético
IQPEPO7524 - Procedimiento de Almacén de Refacciones y Consumibles
IQPEPO7525 - Procedimiento General de Aseguramiento de la Calidad
IQPEPO8501 - Acciones Correctivas y Preventivas

. Registros:

IQPEF0420201 - Lista de Control de Documentos

IQPEFO560101 - Acta de Revision por la Direccion
IQPEFO740202 - Reporte de Evaluacion de proveedores
IQPEFO830101 - Control de Producto No Conforme
IQPEFO830102 - Seguimiento del Producto no conforme
IQPEFO830103 - Etiqueta de Material No Conforme
IQPEFO740103 - Formato de Reclamo para Material No Conforme
IQPEFO750306 - Informe de Daios y Sucesos

IQPEFO750632 - RECHAZADO

IQPEFO750611 - ACEPTADO

. Glosario:

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

RAD: Representante de la Alta Direccion para el SGC.

Direccion: Direccion General 1Q Electronics Internacional S.A.

1Q Electronics: 1Q Electronics Peru S.A.C.

ACEPTADO: Material que cumple con los requisitos especificados.

MATERIAL NO CONFORME: Material que no cumple con los requisitos especificados y
tiene que ser controlado; se encuentra con status de revision la posibilidad de reacondicionarlo y

ESTE DOCUMENTO ES DE USO EXCLUSIVO DE IQ ELECTRONICS PERU SAC, QUEDA EXTRICTAMENTE PROHIBIDA SU
REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACION PREVIA



revision:00 recia: 12/08/2016 cavelQPEPO8&301

EMISION:

LOGO DE LA 12/08/2016
EMPRESA CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME o

posteriormente sea aprobado por Aseguramiento de la Calidad 6 Material con status pendiente
de inspeccion.
e RECHAZADO: Material no apto para produccion.

9. Anexos:

N.A.

10. Control de Cambios

Revision
Apartado Modificacion

N° Fecha

ELABORO REVISO AUTORIZO
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1. Objetivo:

Establecer los lineamientos que nos permitan definir la manera como 1Q Electronics Pert realiza las
acciones correctivas y preventivas para corregir las causas de no Conformidades y evitar que

vuelvan a ocurrir 0 que ocurran por primera vez.

2. Alcance:

Este procedimiento aplica en la toma de acciones para eliminar la causa de no conformidades
detectadas en todos los procesos de IQ Electronics, de acuerdo al Sistema de Gestion de la Calidad

(SGQ).

3. Responsables:

M.  Esresponsabilidad del Representante de la Direccion (RAD) para el SGC:

« Elaborar, modificar y actualizar éste procedimiento, cuando asi sea necesario.

N.  Esresponsabilidad del Responsable del SGC:
. Revisar el presente Procedimiento para su pase a aprobacion.

0. Esresponsabilidad de la Direccién General de IQ Electronics.
e Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.
Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no mayor a
los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el documento serad

aceptado por acuerdo.

P.  Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afo la emision o la ultima revision del documento asegurando

la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

« Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no mayor a
los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el documento sera

aceptado por acuerdo.
« Implementar y mantener el presente procedimiento.
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4. Descripcion de actividades:

Deteccidn e Identificacion

A. Las siguientes son fuentes de informacion e identificacion de riesgos, desviaciones o no
conformidades encontradas:

Resultados de auditorias internas o externas.

Rechazos o quejas del cliente.

Resultados de la revision por la Direccion.

Resultados de evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Resultados del comportamiento de los procesos.

Reporte de cualquier trabajador de 1Q Electronics Peru.

. Cualquier riesgo, desviacion o no conformidad encontrada o potencial es reportada por el
Responsable del proceso al RAD, registrandolo en el formato IQPEFO850101 - Acciones
Correctivas o IQPEFO850102 - Acciones Preventivas, segun corresponda, con toda la
informacion recibida.

Analisis e Investigacion de la informacién

A. El RAD y responsable del SGC en conjunto con los responsables de cada proceso, revisa los

riesgos, desviaciones o no conformidades encontradas o potenciales, y las analiza desde el
punto de vista de su origen, y del impacto en la calidad del Producto, y las consecuencias de no
hacer nada, identificando e investigando su origen o causa raiz, ya sea interna o externa,
mediante los datos, registros, o informacién disponible.

El responsable del proceso anota en el formato IQPEFO850101 - Acciones Correctivas o
IQPEFO850102 - Acciones Preventivas, segun corresponda el resultado de este analisis e
investigacion.

Determinacién de las acciones para eliminar el riesgo, desviaciéon o no conformidad encontrada o

potencial.

A. Las acciones a seguir deben ser de acuerdo al impacto del hallazgo (riesgo, desviaciéon o no

conformidad) encontrado o potencial en la calidad del producto, en las instalaciones de la
empresa, en la seguridad de los trabajadores y de la comunidad, etc.
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a) El responsable de llevar a cabo las acciones es siempre el responsable del proceso donde
se presenta la no conformidad.
b) Las acciones propuestas y el tiempo para su implementacion son competencia del
responsable del proceso involucrado, considerando que:
e Estas acciones deben ser reales y factibles de implementar en tiempo y forma.
e Posibles de verificar; y
e Son capaces de eliminar la causa raiz del riesgo, desviaciéon o no conformidad
documentada.

B. El RAD anota en el formato IQPEFO850101 - Acciones Correctivas o IQPEFO850102 -
Acciones Preventivas segun corresponda, las acciones propuestas, asi como el responsable de
llevarlas a cabo, y la fecha de compromiso para su realizacion.

Implementacién de las acciones

A. La implementacion de las acciones tomadas es llevada a cabo por el responsable del proceso, y
verificada por el RAD mediante actividades de seguimiento parciales, debiendo recopilar
evidencia(s) generada(s) durante la etapa de esta implementacion.

Revision de las acciones tomadas

A. Esta actividad la desarrolla el RAD en conjunto con el responsable del proceso involucrado,
para:

a) Determinar el grado de avance de la implementacion.

b) La efectividad de las acciones tomadas.

c) Verificar que la causa original o raiz del problema haya desaparecido.

e Cuando se determina que las acciones tomadas e implementadas no son
adecuadas, es decir no solucionan el riesgo, la desviacién o la no conformidad
encontrada o potencial, el responsable del proceso junto con el RAD realizan el
llenado nuevamente del formato IQPEFO850101 - Acciones Correctivas o
IQPEFO850102 - Acciones Preventivas, para determinar y proponer nuevas
acciones correctivas y/o preventivas, y dar seguimiento de su implementacion y
efectividad, hasta que sea eliminada la causa.

d) Con la finalidad de llevar un control y seguimiento de las Acciones Correctivas y
Preventivas, el RAD registra la fecha, hallazgo (riesgo, desviacion o no conformidad), la
accion propuesta, el responsable, el estado de las acciones (Abierta o Cerrada) y las
observaciones en el formato IQPEFO850103 — Seguimiento de Acciones Correctivas o
IQPEFO850104 — Seguimiento de Acciones Preventivas.
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Finalmente, el RS a través de las revisiones por la Direccion, segun el procedimiento IQPEPOS5601-
Procedimiento de Revisién por la Direccion, es el responsable de informar a la Direccion General el

estado que guardan las acciones correctivas y preventivas, su impacto, sus consecuencias y la
efectividad de las acciones implementadas.
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Documentos de referencia:

e NTP ISO 9001:2009, “Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.
e IQPEMC4201- Manual de Calidad

Registros:

e IQPEFO850101- Acciones Correctivas

e IQPEFO850102- Acciones Preventivas

e IQPEFO850103- Seguimiento de las Acciones Correctivas
e IQPEFO850104- Seguimiento de las Acciones Preventivas

Glosario:

SAC: Sistema de Administracion de la Calidad.
RAD: Representante de la Alta Direccion
1Q Electronics: 1Q Electronics Peru S.A.C.
Direccion: Direccion General.
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable.
Las acciones correctivas surgen como consecuencia:
Del anélisis de no conformidades detectadas internamente o de reclamaciones de clientes.
e Accion preventiva: Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad potencial u
otra situacion potencialmente indeseable.
Las acciones preventivas surgen como consecuencia:
De un analisis profundo de las actividades que se desarrollan, a fin de detectar, analizar y
eliminar las causas potenciales de no conformidades.
Tres tipos:
o acciones preventivas durante el transcurso de la generacion del producto.
o actuacion concreta sobre el proceso
o accion correctora
e Seguimiento:
a) diario (en las reuniones del personal de reparacion)
b) mensual (en reuniones de la revision por la Direccion)
e No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
e Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
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9. Anexos:

N.A.
10. Control de Cambios:

Revision
Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO

ESTE DOCUMENTO ES DE USO EXCLUSIVO DE IQ ELECTRONICS PERU SAC, QUEDA EXTRICTAMENTE PROHIBIDA SU
REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACION PREVIA



revision:00 recua: 10/10/2015 CLAVE:IQPEPO7501 EMISION:
12/08/2016
LOGO DE LA
EMPRESA 14 L4 PAGINA:
DIAGNOSTICO ESTETICO DE CORE IDE 6
1. Objetivo.

Describir el proceso de clasificacion del Core mediante el control visual de la calidad
estética, resultando aptos o no aptos, y dentro del grupo de no aptos, discriminando si el
core es factible de reuso (N1) o si necesitan ser reacondicionados cosméticamente (N2).

2. Alcance

Todos los responsables del proceso de Diagnostico Estético dentro de 1Q Electronics Peru
S.A.C.

3. Responsables
A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:
e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.
B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Aseguramiento de la Calidad:

e Revisar el presente instructivo para su pase a aprobacion.
e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la Gltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacioén en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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Es responsabilidad de los Técnicos y todo el personal del area:

e Efectuar las operaciones segun los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

4. Descripcion de Actividades

A) Clasificacion

B)

De acuerdo al estado cosmético, el core se clasificard en 3 categorias:
Apto: Core que presenta una apariencia de “como nuevo” y que cumple con todos los
criterios detallados en las secciones B1 y B2.

No apto — Reusable: Core que no se encuentra apto pero que puede volverse apto al
aplicarsele el proceso de reuso (N1). Esto implica que el equipo cumple con todos los
criterios detallados en la seccion B1, excepto los aclarados en la seccion B2.

No apto — No reusable: Core que no se encuentra apto y que no puede recuperarse por
medio del proceso de reuso, sino que requiere ser reacondicionado cosméticamente (N2).
Esto significa que el core no cumple con al menos uno de los requisitos de la seccion B1.

Criterios de Clasificacion

Todas las siguientes pruebas deben realizarse por medio de una inspeccion visual de 40
cm de distancia en la luz de dia o equivalente (1000 lux como minimo), y en menos de
30 segundos.

B.1) Criterios para core apto y No Aptos-Reusables.

a) Carcasa: La carcasa del core debe encontrarse sin impactos, rayas y/o abolladuras. Se
debe verificar su estructura longitudinal original controlando el correcto ensamble
entre carcasa y chasis. Comprobar también que se conserve un 80% de la tonalidad
del color del equipo en general.

Color Equipos 80% (Rechazo Equipo)
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b) Panel frontal: El frente del core debe encontrarse completo, y, segin modelo, con
las tapas de la smartcard y USB sin dafios y con el sistema de cierre funcionando.
No debe poseer fisuras, impactos ni roces. Los detalles graficos de la botonera y el

frente deben encontrarse claros y sin desgaste.

Detallc s Grafico

Tapa Smart Card

¢) Panel posterior: Verificar que los conectores de audio, video, S-video. HDMI,
satélite y cable de AC se encuentren en buen estado, sin signos de corrosién o
desgaste representativo, y que el panel no oresente fisuras, abolladuras o impactos.

Sello de Garantia

Conexlones de
Video

Entrada de Satelite

Conaxiones 4C

d) Parte inferior: La base metalica no debe estar abollada o con signos de corrosion.

Las patas de apoyo, sean de goma o plastico, no deben presentar deterioro.
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B.2) Criterios adicionales para core aptos

a) Panel posterior: Verificar que se encuentren todos los tornillos que sujetan el
chasis a la caracsa, que todos los conectores se encuentren limpios y que los sellos
y etiquetas no se encuentren rotos o con desgaste excesivo que dificulte su lectura.

Sallo de Garantia Tornille

Conesiones de = :
Entrada de Satélite i a Conexiones AC
Vides

b) Parte inferior: verificar que los sellos de garantia del fabricante y/o IQ
Electrénics Peru S.A.C. y las etiquetas no se encuentren rotos o con desgaste
excesivo que impida su lectura o escaneado.

c¢) En todas las caras del core no deben presentarse manchas facilmente removibles.
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C) Guia de pruebas

El control estético se podra hacer tomando como referencia la siguiente guia:

B1: Pruebas para core aptos o no aptos-reusables

Carcasas & Frontal

Correcto

Incorrecto

Tamafio Original

Rayas

Fisuras

Abolladuras

Tonalidad de Pinturas

Patas de Goma

Corrosion en Chasis

Estado de Esquinas

Logo Correcto (No inclinado)

Tapa de Smart card

Tapa de USB

Serigrafia

Correcto

Incorrecto

Color Correcto

Manchas

Desgastes

Botonera

Correcto

Incorrecto

Estado General

Manchas

Desgastes

Conectores

Correcto

Incorrecto

Estado General

Luminosidad

B2: Pruebas adicionales para Core aptos

Etiquetas

Correcto

Incorrecto

Completas

Manchadas

Desgastadas

Dimensiones y legibilidad

Conectores

Correcto

Incorrecto

Manchas

Suciedad interna

Varios

Correcto

Incorrecto

Manchas removibles en carcasa

Tornillos ausentes
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6. Documentos Referencia

e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”-
Requisitos
e Documento FT2014-N°29

7. Registros
e Registros de Core Diagnosticado en base de Datos (INTRASYS)

8. Glosario

e Carcasa: Es la parte superior también conocida como tapa. Senel trata de la pieza de
mayores dimensiones superficiales del Core. Puede estar construida en metal, pintado,
o en material plastico sin pintar.

e Panel Frontal: Es la pieza pléstica que contiene los botones de comando, el receptor
infrarrojo, el led indicador de encendido/standby, y en algunos modelos, los leds
animados, el conector USB y la ranura de smartcard.

e Panel Posterior: Es el lado que posee los conectores de antena, audio, video,
alimentacion y parte de las etiquetas.

¢ Parte Inferior: Es lado que posee los conectores de antena, audio, video, alimentacion

¢ Frontales: Cubierta frontal pléstica del decodificador.

9. Anexos
e N.A

10. Control de cambios

Revision
Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO
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1. Objetivo

El objetivo del presente procedimiento es describir las consideraciones de reacondicionado
estético (cosmético) del core en IQ Electronics Peru S.A.C.

2. Alcance
De aplicacion al area de Reacondicionado Cosmético en IQ Electronics Peru S.A.C.

3. Responsables
A. Es responsabilidad del Lider del Area de Reacondicionado Cosmético:

e Modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.
B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.
o Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la tltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.

E. Esresponsabilidad de los Técnicos y personal operativos del area:
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e Efectuar las operaciones segun los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

Descripcion de Actividades

El criterio cosmético con el core que es procesado es que los mismos tengan la apariencia
de “como nuevos”, es decir, que a la vista de un cliente el core no exhiba defectos

estéticos.

a. Hojalateria

a) Se permite el uso de masilla de uso automotor para ocultar imperfecciones en
las tapas metalicas.

b. Pintura

b) Para el core de cualquier color, se debe verificar el matiz exacto a utilizar, sin
textura alguna (comparar con un core de pintura original). Siempre se debe
respetar el color y textura original.

c) Para el pintado de las tapas metalicas, prestar atencion en no pintar la cara
interna en la zona donde se efectia el contacto eléctrico con las almohadillas
conductoras. De no hacerlo se provocara aislacion, tornando al core mas débil
ante descargas electrostaticas:

d) El tipo de pintura puede ser nitrosintética, acrilica, de base acuosa o
epoxyelectrostatica.
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c. Serigrafia

e) Verificar minuciosamente el color de la serigrafia del core, por ejemplo: Para
el cliente DirecTV, Modelo de core L14, el color de la serigrafia para equipos
negros es gris claro(Pantone cool gray desde 1C a 3C), no blanco:

~

DIRECTV

f) Para algunos modelos de core, en el caso de las flechas sobre los botones
direccionales, dada la dificultad para serigrafiar, se aceptan serigrafiarlas sobre
el frente.

d. Patas de apoyo

Por requerimiento de disefio, las patas de apoyo del core deben ser sujetadas de
manera mecanica (atornilladas o trabadas). No deben usar patas adheridas.

Eemplo pata onginal  Incomrecto (sin pata) Incomecto (pata adherida)

ESTE DOCUMENTO ES DE USO EXCLUSIVO DE 1Q ELECTRONICS PERU SAC, QUEDA EXTRICTAMENTE PROHIBIDA SU
REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACION PREVIA




revision:00 recua: 13/09/2016 CLAVE:IQPEPO7502 EMISION:
13/09/2016
LOGO DE LA
EMPRESA 14 PAGINA:
REACONDICIONADO COSMETICO DE CORE ADE §
e. Chasis

Para eliminar las manchas por corrosion de la parte inferior (chasis), se debera
desarmar el equipo, quitar las etiquetas, lijar la base y aplicarle una mano de
pintura (color o matiz predeterminada segiin el modelo de core). Luego se le
aplican etiquetas nuevas de manera alineada. El siguiente es un ejemplo de buen
acabado, pero con una etiqueta desalineada:

5. Documentos Referencia

e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”-
Requisitos

6. Registros

e NA

7. Glosario
e NA

8. Anexos
e NA
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9. Control de cambios

Revisioén

Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO
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1. Objetivo.

Describir el proceso de limpieza de core, evitando asi costes por mala manipulacion y/o
re-procesos.

2. Alcance

De aplicacion para todos los laboratorios de re-maufactura dentro de 1Q Electronics Pera
S.A.C, especificamente al proceso de limpieza de core.

3. Responsables
A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:
e Modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.
B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.
o Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la Gltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo
no mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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E. Esresponsabilidad de los Técnicos del area:

e Efectuar las operaciones segin los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

5. Descripcion de Actividades

a. Limpieza interna

Como es de conocimiento general, el core siempre presenta algun grado de
contaminacion en su interior. Esta contaminacioén puede darse por polvo, insectos
o por ingreso de liquidos.

Por lo anterior, es mandatorio destapar todos los equipos aunque presenten un
aspecto externo aceptable y sus condiciones de funcionamiento sean optimas.

De existir suciedad, es necesario proceder al aspirado de los mismos mediante una
aspiradora estandar de hogar.

La boquilla a utilizar debe poseer un cepillo en la entrada:

Otra variante es utilizar una boquilla estandar, removiendo la suciedad con ayuda

de un pincel.

A continuacidon se ilustra un equipo antes y después de la ejecucion de la
operatoria de limpieza interna:
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Equipo sucio Equipo luego de la limpieza

De ser necesario, es una opcion utilizar un quimico limpia contactos (alcohol
1sopropilico) para remover residuos o liquidos adheridos al interior del core, con
el fin de quitar las particulas sin ejercer fuerza mecanica sobre los componentes
que forman la placa del core.

El quimico limpia contactos a utilizar debe proporcionar limpieza de alta pureza
sin dejar residuos. Debera ser de los existentes en el mercado del sector industrial,
basado en disolventes, no coloreados y de evaporacion rdpida, apto para
componentes electronicos son riesgo de dafarlos (ejemplo: tetracloruro de
carbono).

b. Limpieza Externa
Limpieza de conectores:

Para la limpieza externa del panel posterior serda necesario “sopletear” los
conectores con gas envasado a presion de la siguiente manera:
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IQ Electronics Peru S.A.C. dispone de un circuito de aire comprimido y campana
de extraccion, asi que puede realizarse la limpieza de los conectores mediante esta
herramienta.

Es una practica no permitida efectuar la limpieza de los conectores por medio de
taladro y pafio debido a la friccibon mecénica que pueda llegar a ejercer el
responsable de limpieza sobre los conectores del core, pudiendo producir
alteracion en la arquitectura original y afectando asi su funcionamiento y/o
aspecto estético.

También es una practica no permitida efectuar la limpieza interna de los
conectores del core por medio de hisopos, debido a que aumentaria la posibilidad
de deposicion de microparticulas de algodon propias de los hisopos en el interior
de los conectores.

Limpieza de las tapas:

Para la limpieza externa de la carcasa, del panel frontal y de la parte inferior sera

necesario utilizar:

e Un pafio seco.

e Producto comercial limpiador de superficies de electrodomésticos en aerosol,
que elimine huellas dactilares, marcas de agua, polvo o suciedad; y que no
contenga ningun tipo de solvente o elementos corrosivos en su composicion, ni
tampoco productos que generen un aspecto “grasoso” en el core.

5. Documentos Referencia

e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos
6. Registros

o NA
7. Glosario

e Carcasa: Parte superior también conocida como tapa. Se trata de la pieza de mayores
dimensiones superficiales del core. Puede estar construida en metal pintado, o en material
pléstico sin pintar.
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¢ Panel frontal: Pieza plastica que contiene los botones de comando, al receptor infrarrojo,
el led indicador de encendido /standby, y en algunos modelos, los leds animados, el
conector USB y la ranura de la smartcard.

¢ Panel posterior: Es el lado que posee los conectores de antena, audio, video, alineacién
y parte de las etiquetas.

¢ Parte inferior: Lado que contiene las patas de apoyo y parte de las etiquetas.

10. Anexos
e N.A

11. Control de cambios

Revision
Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO
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1. Objetivo

Evitar desperfectos o fallas a futuro y describir el proceso de reparacion proactiva de
core.

2. Alcance

Area de reparaciones de core en todos los laboratorios de re-manufactura dentro de IQ
Electronics Peru S.A.C.

3. Responsables
A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:
e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.
B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.
o Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la Gltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo
no mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.

Es responsabilidad de los Técnicos del area:
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e Efectuar las operaciones segun los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

6. Descripcion de Actividades

a. Ambito
Durante la vida util del core, puede ocurrir que algin modelo presente una falla
recurrente a modo tal que sea conveniente para la operacion realizarle una
reparacion previa a que dicha falla se manifieste. También puede darse el caso de
que un modelo requiera algtn tipo de modificacion o upgrade de su hardware.

b. Definicion
Se define reparacion proactiva a la que debera efectuarse a un especifico modelo
de core que ingrese a IQ Electronics Peru S.A.C. por cualquier motivo.
Manifestando o no la falla en cuestion.
Toda reparacion proactiva sera comunicada por el cliente a IQ Electronics Peru
S.A.C., para su ejecucion efectiva.

C. Casos

A la fecha de emision de este docuemnto existen 02 reparaciones proactivas:

1. Para el modelo L11 (Cliente DirecTV), cambio de capacitor CP212 y led
DK106 para solucionar respectivamente los problemas de audio y baja
luminosidad del led.

2. Para el modelo LHR22 (Cliente DirecTV), el cambio de disco rigido (disco
duro) de capacidad original de 512GB a 1TB para aumentar la funcionalidad
del sistema.

i. L11 - Capacitor y Led
A todo equipo L11 que ingrese a 1Q Electronics Peru S.A.C., por el motivo que
fuere, y que haya sido previamente sujeto a esta misma reparacion proactiva, se
le debe reemplazar el capacitor CP212 y el led DK106 teniendo en cuenta las
siguientes consideraciones.

Capacitor CP212
El capacitor a reemplazar se muestra en la foto siguiente:
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il.

El disefio original presentaba dicho condensador con los siguientes valores:
e Capacitancia: 10puF
e Tension nominal: 36 V

e Temperatura: 105 °C
Sin embargo, por recomendacion del fabricante se determina el cambio a nivel
proactivo por en condensador con los valores mencionados a continuacion:
e Capacitancia: 100 pF
e Tension nominal: 10 V
e Temperatura: 105 °C

Para quitar el capacitor no es necesario desmontar la plaqueta del chasis; a modo
excepcional se permite cortar los pines del capacitor.

Luego, soldar el nuevo capacitor sobre la plaqueta.

Led DK106

Identificar el problema por la baja intensidad luminica del led original.
Desoldar el led. Se recomienda utilizar un soldador articulado de doble punta.

Soldar un nuevo led de iguales caracteristicas que el anterior.

LHR22 - Disco Rigido (Disco Duro)

Este reemplazo proactivo sera ejecutado segun las necesidades del cliente, quien
proveera los discos de 1TB.
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A todo equipo LHR22 que ingrese al centro de servicio, por el motivo que fuere,
y que posea un HDD original de 500GB se le debe cambiar ese disco por otro de
1TB siguiendo los siguientes pasos:

1. Actualizar la version del software. Saltear este paso si tiene ya la version
actualizada.

2. Retirar el HDD original de 500GB.
Reemplazarlo por otro de 1TB provisto por el cliente, cuyas caracteristicas se

(98]

muestran a continuacion:

4. Armar y conectar el core.

9]

=
“rami
=TT

Efectuar el control de calidad utilizando en software interno del core BIST

Finalizado el BIST, en el ment principal de este test seleccionar “Ment

Avanzado”.

Seleccionar “Componentes Internos”

Seleccionar “Disco duro interno”.

Seleccionar “Ejecutar prueba”. La prueba toma aproximadamente 3

minutos.

6. Una vez concluidos ncon éxito los pasos de la prueba, finalizar e proceso
desconectando el equipo.

A efectos logisticos, todos los equipos convertidos a 1TB deben modificar el
“Hardware Model” a fin de generar el “nuevo equipo” LHR22T-100 en el
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momento en que se realiza el cambio de estado a “Stock Disponible” en la base

de datos.

ii. Aclaraciones adicionales

a. La reparacion proactiva se hace una unica vez por equipo, es decir: a todo core
que ingrese a IQ Electronics Pera S.A.C., por el motivo que fuere (con o sin
fallas funcionales), y que no haya sido previamente sujeto a esta misma

reparacion proactiva.

b. La inspeccion para definir la necesidad de la reparacion proactiva es de tipo
visual sobre el hardware de la placa, constatando las especificaciones de los
componentes y el cambio de la forma de las soldaduras.

c. A modo ilustrativo a continuacion se muestran el capacitor y el led en cuestion
en placa de un core modelo L11, antes y después de la reparacion proactiva:

Antes:

Después:
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5. Documentos Referencia

e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos
e Documento FT2014-N°38

6. Registros
e Base de datos (INTRASYS)
7. Glosario
e Bist: (Buit In Self Test) pruebas de funcionamiento forzado a los equipos

11. Anexos
e N.A

12. Control de cambios

Revision

Apartado Modificacion
N° | Fecha

ELABORO REVISO AUTORIZO
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Objetivo.

Establecer los lineamientos para determinar si el Core posee alguna falla técnica funcional
mediante el uso de herramientas de diagndstico en un entorno de estrés térmico (cadmara
de Burn-In), caundo asi el cliente lo solicite a IQ Electrénics Pert S.A.C.

Alcance

Proceso de diagnoéstico funcional de core dentro de los laboratorios de re-manufactura en

IQ Electronics Peru S.A.C.
Responsables

E. Es responsabilidad del Lider del Proyecto:

e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.

A. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.

e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.
B. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:
Aprobar este procedimiento.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no

mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el

documento sera aceptado por acuerdo.

C. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la ultima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

¢ Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacioén en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el

documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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D. Es responsabilidad de los Técnicos del area:

e Efectuar las operaciones segun los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

4. Construccion de Camara de Burn-In
1) Camara

El proceso de burn-in requiere un ambiente cerrado para asegura la estabilidad térmica
de los equipos que alli se coloquen.

La camara es el lugar cerrado donde se colocard el Core a testear (diagnosticas). Esta
camara puede estar construida de varias maneras, con materiales rigidos (armario) o
blandos (tela plastica). Lo importante es que una vez cerrada, no presente aberturas
por donde se pueda fugar el aire caliente del interior.

Los estantes donde se apoyen los equipos deberan estar construidos de varillas
metalicas o metal desplegado, para favorecer el movimiento del aire caliente a través
de ellos.

Otro punto importante es que la pared frontal de la cdmara sea de ujn material
transparente (plastico o vidrio), a afectos de permitir el uso del control remoto una vez
que la camara esté cerrada.
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Como sugerencia, se puede utilizar un sistema de cierres para asegurar la estanqueidad
de la cdmara:

2) Calefactor

Todo horno de burn-in debe poseer un sistema de calefaccion para elevar la
temperatura del sistema mas alla de la temperatura que puedan generar los propios
equipos (Core).

El calefactor debe situarse sobre el piso de la cdmara y debe ser del tipo “forzador de
aire”. Pueden utilizarse calefactores comerciales de hogar, cuya condiciéon es que
posea turbina forzadora de aire. No se aceptan calefactores del tipo “radiador”, ya que
el calor generado por estos no es convectivo, sino radiante, y no producen
movimientos forzados del aire dentro de la camara. La potencia requerida para una
camara de 16 equipos es de S00W o superior. Asegurarse de que el calefactor soporte
funcionar a 55°C.

Un factor importante del calefactor es que el flujo de aire generado posea una
velocidad capaz de homogeneizar la temperatura de la camara, es decir que midiendo
con un termometro, no deben exixtir variaciones de mas de 5°C entre los estantes
inferiores y superiores. Esto ocurre gracias a la natural tendencia del aire caliente de
permanecer en los estratos superiores de la camara. Si lo anterior no se logra, se
deberan complementar el sistema con al menos un ventilador colocado en la parte
superior de la camara, apuntando el flujo de aire hacia abajo. Puede utilizarse un
“cooler” de PC de al menos 20cm de didmetro, o un pequefio ventilador hogarefio.
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3) Control de temperatura

Para mantener constante y regulada la temperatura de la cadmara, se debe utilizar un
control electronico para regular la actividad del calefactor. Se puede utilizar cualquier
modelo de control, mientras que se pueda programar para funcionar a 50°C ny el
sistema de control asegure que en ninglin momento se supere una variacion de +/-5°C
con respecto al objetivo de 50°C.

Descripcion de Actividades

Se describe a continuacion el proceso detallado del diagnodstico funcional de Core en
camara Burn-IN, para el Core que se re-manufactura cliente DirecTV:

a. Modelos LH26, LH27 y LHR26

1) Colocar y conectar los equipos dentro de la cdmara de burn-in (ver punto 4).

2) Cerrar la camara.
3) Accionar el interruptor para encender los equipos (Core) y el calefactor. El control
térmico debera fijarse en 50°C.
4) Una vez estabilizada la temperatura ingresar al BIST. En este momento no se
correrdan las pruebas del menu guiado. Sobre la pantalla de inicio de BIST, se
ingresa la combinacion de 4 teclas “B”, “I”, “S”, “T” (2, 4, 7, 8) por medio del
control remoto. Se inicia asi la pantalla de Servicio (la msima mostrard “SRV” en
la esquina superior derecha):
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GOD-0 Diagndatico del receptor

I Madalo y Tabncante LHR2G- 100

2 Idontiticador del roceptor DISSETES 18046

| Verslon do software 75 3A

4 Nombre de varskon vib1409 _padsa v Ox 7% 1A
§ Version do s M

b Vemsion do %1 1.07

I Rowkslon do hardwate dd

Monl avanzado

Salie LHR24- 100 015507651866

5) Seleccionar “Menu avanzado” y presionar “Select”. Se visualizara la siguiente
pantalla:

GOO-1 Mot e pruehas svanzadas

Pruetias de interfaces externon
Prushas btersctivas
i

an de kloma

Mamd) principal

Salle LHIE2E- 100 03550765 1 BiG

6) Seleccionar “Utilidades™:

GO0 1 Ment do pruaban avanradas

Componontod [ntermnsos
Pruebe de Intorf acos exlomos
Prusbas inferactiva

Utiiidades|

Sedeccion de idioma

Menu principal

Sakir LHE26-100 035507651066

Se visualizara la siguiente pantalla:
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00 A UTIHA s

Forzar descarga de 3

Utilidade: de di
Utilidade, de memoria Fiah
Remetins de | 1PR0M

Pripeh pt e oitrpa

Mern anterior LRS- 160 035765 1864

7) Seleccionar “Pruebas de estrés”:

GOo A Utlidadaen

Verificar datos de fabrica
Forzar detcarga do software
UNifidades de disco duro
Utilidades de momoria Flash
Rosotoo de LI PROM

Prvobas do e

Monu antorkor LHR26- 100 0315587651066

Se visualizara la siguiente pantalla:

GOO-D Prusbas da estrés

Estado

Reuitado

Contfigur #3000

Lontantdo

Manu antoenor LHR26- 100 D35S
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8) En “Configuracion” seleccionar “Sin tuner/reproduccion’:

GO0-D Prushias de astrde

fstado

Resultado

Sin tuner reproduccidn

Opcrones

tjecutar prusbs

Meonu anterior LHR26-100 035587651866

9) Seleccionar “Ejecutar prueba’:

Resultado

Configuracion Sin tunes reproduccion

Conmtantdo

Menn) anterion LHR26-100 035587651866

El equipo comenzara la rutina de estrés:

GOD-D Pruebas de estrés

HDD spoed 9.84 Mbps
Flagh VALIDO
SORAM 0.95 MB/s
Card voltage VALIDO

lemperature HDOD 350

Fan speed %4

Mol A ping 192.168,1.1
CPU usage Bb

00:00-38.950
La duracion de la prueba sera de 2 horas.
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10) 10 minutos antes de finalizar el plazo de 2 horas, se detendrd la prueba
presionando “Selectc”. Se visualizard la siguiente pantalla:

G00.D Prucbas do osirés

HDD specd 49.88 Mbps
Flash VALIDO
SDRAM 0.98 MB/s
Card voltage VALIDO

Temperaturs HDD 35C

Fan spoced 940,
MoCA ping 192, 16811
CPU usago 87%

Parando prusba

00:00:53.299

11) Luego se mostrard la siguiente pantalla, donde se indica el resultado de la prueba
de estrés:

GO0-D Prushas de estris

Estado COMPLETADO
Resultado VALIDO

Configuracion Sin tuner/ reproduccion

Contenido

Opdones

jocutar procdal

Menu anterior LHR26-100 035587651866

Si la prueba fuera “Valido”, significa que el equipo (Core) pas6d exitosamente la
prueba de estrés y debe continuarse la verificacion técnica del Core, pasando al
punto 12.

Si en cambio el resultado fuera otro (codigo de falla), el equipo posee alguna falla
técnica y se finaliza aqui el proceso de verificacion de ese Core.

12) Salir del modo “Service” interrumpiendo la energia eléctrica del rack. Acto
seguido, re-energizar el rack.
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13) Utilizando el control remoto, se iniciara nuevamente el BIST (Built In Self Test)
simultaneamente en todas las unidades y ejecutar los pasos descritos en la seccion
4.1 del documento IQPEPO7507 Diagnoéstico Funcional de Core.

- Se considera apto el Core que no exhibié ninguna falla en ninguna etapa o
pantalla de proceso.

b. Modelo LHR22

1) Colocar y conectar los equipos dentro de la cdmara burn-in (ver el punto 4).

2) Cerrar la camara.

3) Accionar el interruptor para encender los equipos (Core) y el calefactor. El
control térmico debera fijarse a 50°C. La duracion de la prueba seréd de 2 horas.

4) 10 minutos antes de finalizar el plazo de 23 horas, utilizando el control
remoto, ejecutar simultdneamente en todos los equipos (Core) los pasos
descritos en la seccion 4.1 del documento IQPEPO7507 Diagnoéstico Funcional
de Core.

- Se considera apto el equipo (Core) que no exhibid ninguna falla en ninguna
etapa o pantalla del proceso.

c. Modelos L11, L12, L12 Lite, LR15 Y LR16

1) Colocar y conectar los equipos dentro de la camara de burn-in. (ver el punto
4).

2) Cerrar la camara.

3) Accionar el interruptor para encender lo equipos (Core) y el calefactor. El
control térmico debe fijarse en 50°C. La duracion de la prueba serd de 2 horas.

4) 10 minutos antes de finalizar el plazo de 2 horas, utilizando el control remoto,
ejecutar simultaneamente en todos los euipos (Core) los pasos descritos en la
seccion 4.2 del documento IQPEPO7507 Diagnostico Funcional de Core.

- Se considera apto el equipo (Core) que no exhibié ninguna falla en ninguna
etapa o pantalla del proceso.

d. Modelo L10

1) Colocar y conectar los equipos dentro de la camara de burn-in. (ver el punto
4).
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2) Cerrar la camara.

a

3) Accionar el interruptor para encender los equipos (Core) y el calefactor. El
control térmico debe fijarse en 50°C. La duracion de la prueba sera de 2 horas.

10 minutos antes de finalizar el plazo de 2 horas, utilizando el control remoto,
ejecutar simultineamente en todos los euipos (Core) los pasos descritos en la
seccion 4.3 del documento IQPEPO7507 Diagnostico Funcional de Core.

S)

Se considera apto el equipo (Core) que no exhibidé ninguna falla en ninguna

etapa o pantalla del proceso.

Documentos Referencia

e Norma Técnica Peruana ISO 9001:2009, “Sistemas de Gestion de la Calidad”-
Requisitos.

e IQPEPO7507 Procedimiento de Diagnostico Funcional de Core

e Documento FT2014-N°31

Registros

e Registro de series de Core diagnosticado en la base de datos interna (INTRASYS).

e Registro de control de temperaturas en camara Burn-In

Glosario

¢ Bist: (Buit In Self Test) pruebas de funcionamiento forzado a los equipos
e N.A.:No Aplica

Anexos
e N.A

Control de cambios

Revision

Apartado Modificacion

NO

Fecha

ELABORO REVISO AUTORIZO

ESTE DOCUMENTO ES DE USO EXCLUSIVO DE IQ ELECTRONICS PERU SAC, QUEDA EXTRICTAMENTE PROHIBIDA SU

REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACION PREVIA




revision:00 recua: 13/09/2016 CLAVE:IQPEPO7506 EMISION:
13/09/2016
LOGO DE LA
EMPRESA r PAGINA:
RECONFIGURACION DE CORE IDE 11
Objetivo

Describir el proceso de reconfiguracion de core a valores de fabrica o “como nuevo”.

Alcance

Area de reconfiguracion de core dentro del proceso de re-manufactura, para todos los
laboratorios de re-manufactura dentro de IQ Electronics Pera S.A.C.

Responsables

A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:

e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.

B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.

e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.
Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.
Nunca distribuir copias no autorizadas.
Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacién en un plazo no

mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Es responsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afo la emision o la Ultima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

¢ Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.

E. Es responsabilidad de los Técnicos del area de Reconfiguracion de Core:
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e Efectuar las operaciones segun los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area las

necesidades de cambios detectados durante el proceso.

Descripcion de Actividades

La reconfiguracion de los equipos comprende la realizacion de 4 acciones:

a. Puesta a valores de fabrica.
b. Desbloqueo del Core por password o codigo para control parental (en caso de

que el core se encuentre bloqueado por dicho c6digo).

c. Borrado de disgo rigido (en caso de que el core cuente con disco rigido interno)
d. Actualizacion del software (en caso de que el core cuente con una version de

software previa).

A continuacion se enumeran y luego se describen las distintas opciones para realizar las
acciones mencionadas:

4.1.
4.2.
4.3.

4.4,
45,

4.6.

il.

Puesta a valores de fabrica y desbloqueo del core.
Borrado de disco rigido (disco duro) del core.
Actualizacién del software.

Procedimientos alternativos:

Puesta a valores de fabrica en equipos sin bloqueo.
Desbloqueo del core con tarjeta skeleton.

Puesta a valores de fabrica y desbloqueo del core en equipos HD

Para restaurar los valores de fabrica y eliminar un eventual bloqueo parental en
equipos HD, seguir estos pasos:

Ingresar el BIST (energizar el equipo o presionar el botdon rojo de reset y
presionar “SELECT” del control remoto en la tercera pantalla azul).

En la pantalla del inicio del BIST se ingresa la combinacion de teclas “B”, “I7,
“S”, “T” (2, 4, 7,8) por medio del control remoto. Se inicia asi la pantalla de
servicio (la misma mostrard “SRV” en la esquina superior derecha):
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1il.

GOD-0 Dlagndéetico del recepios

1 Veeshon de soThware

A4 Mombirs do yersion
de BIST
de RSl

7 Revidcn & hardware

Moml avanzado

Sallr

siguiente pantalla:

iv.

God-1 Mend o

Sefoccian do idioma

Weenil princpat

Salr

Seleccionar “Utilidades™:

G00-1 Ml 0b prusiat avanzodis

Componans tanot
Proushai t interfaces astnrmos
Proshas intersctivan

Selaocikin oo idioms

Meny priscipal

ST

LMR26-100
035587651385

Ox 7534

vib1459_padS2 vb_DxT55A
.61

1.07

&d

LHR26- 10 55ET651866

Seleccionar “Menu avanzado” y presionar “Select”. Se

LHE25- 100 035587651856

visualizard la
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V. Se visualizara la siguiente pantalla:

€e0-A Utilidades

Manl antoncor LHR256-100 035587651666

V1. Seleccionar “Reseteo de EEPROM”

4.7. Puesta a valores de fabrica y desbloqueo de core en equipos SD

Esta opcion debe utilizarse tnicamente en el caso de que el core se encuentre
previamente abierto, sin tapa. En caso de que el mismo esté apagado y también
desbloqueado (sin password de control parental) se prefiere realizar el
procedimiento descrito en la seccion 4.11

Para restaurar a valores de fabrica y eliminar un eventual bloqueo parental en
equipos SD, conectar a masa el punto en la placa especificada por el fabricante
para cada modelo. En algunos casos hay que cortocircuitar 2 puntos.

A continuacion se indican los puntos para algunos modelos de core:

L10-100:

ESTE DOCUMENTO ES DE USO EXCLUSIVO DE IQ ELECTRONICS PERU SAC, QUEDA EXTRICTAMENTE PROHIBIDA SU
REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACION PREVIA




revision:00 recua: 13/09/2016 CLAVE:IQPEPO7506 EMISION:
13/09/2016
LOGO DE LA
EMPRESA r PAGINA:
RECONFIGURACION DE CORE SDE 11
L11-100:
L12-100:

]

¥

——_._..__r —
- B
| LROR B8 |“:|'.

oW (N

L12-700 y L12 Lite-700:
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L14-100 (el punto esta debajo del agujero) Cortocircuitar con el disipador:

L14-700:

ESTE DOCUMENTO ES DE USO EXCLUSIVO DE IQ ELECTRONICS PERU SAC, QUEDA EXTRICTAMENTE PROHIBIDA SU
REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACION PREVIA




revision: 00 recua: 13/09/2016 CLAVE:IQPEPO7506 EMISION:
13/09/2016
LOGO DE LA
EMPRESA 7 PAGINA:
RECONFIGURACION DE CORE 7DE 11
LR15-700:
LR16-700:

4.8. Borrado de disco rigido en equipos HD:

Para borrar el contenido del disco rigido en HD, seguir estos pasos:
1) Ingresar al BIST(energizar el equipo o presionar el botdén rojo de reset y

presionar “SELECT” del control remoto en la tercera pantalla azul).
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2) En la pantalla de inicio del BIST se ingresa la combinacion de 4 teclas “B”,
“I”, “S”, “T” (2,4,7,8) por medio del control remoto. Se inicia asi la pantalla de
servicio (la misma mostrara “SRV” en la esquina superior derecha):

GOD-0 Dlagnosticn del recepior

1 Modso v Libricante LMR26-100
Identificador ded rocepion [IE] 1864

Warslan o TWare %

2
3
A Momline @ varsidn VviB1439 pass? v I
5 m e LS (L]
L7}
7

Movkicn & hardwanm 2.2

Manil avanraide
Salie LHR26-100 035587651006

3) Seleccionar “Menu avanzado” y presionar “Select”. Visualizard la siguiente
pantalla:

G00-1 Mend de pruchas avanrzadas

Frech
Prosbas wiaractivas
Utlidate

Svaccidn de idiome

Menu prioapal
Sair LHE2S 100 D3I558 7651066

4) Seleccionar “Utilidades”:

(00-1 Memd e prustas avansades

Soleccidn de idioma

M principal
Yaky LHE25-100 0355687651856
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5) Se visualizaré la siguiente pantalla:

GoD-4A Utilidades

gatos ¢ fibieical

Forzar descarga da software

Utilidades de disco dwro

Prushas de setris

Meanil aniariar LHRZ26- 100 N3I5SE7651866

6) Seleccionar “Utilidades de disco duro” y luego “Formateo de disco”. El
formateo demora aproximadamente 30 segundos.

4.9. Borrado de disco rigido en equipos SD:
Para borrar el contenido de disco rigido SD, seguir estos pasos:

1) Ingresar el BIST (energizar el equipo o presionar el boton rojo reset y presionar
“SELECT” del control remoto en la tercera pantalla azul).

2) Presionar Menu de pruebas avanzadas -> Herramientas -> Formatear disco duro.

3) Ejecutar la prueba y esperar a que inicie el formateo. Puede demorar hasta 6
horas.

4) Confirmar el borrado de datos presionando el boton “LIST” en el control remoto
y verificando que la lista esté vacia.

4.10. Actualizacion de software:

Para todos los modelos seguir los siguientes pasos para verificar y eventualmente
actualizar el software:

1) Ingresar al BIST (energizar el equipo o presionar el boton rojo de reset y
presionar “SELECT” del control remoto en la tercera pantalla azul).

2) Chekear que la version del software mostrada en la pantalla sea la que
corresponda segiin el modelo. Referirse a la Tabla 1 para conocer las versiones
actuales.
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C00-0 Dagnostico del receptor

1 Madalo y fabricante LHR26-100

2 Idectificador del recaplor 035547651866

3 Versldn de software 7534

4 Nombre d2 varsidn vib1439 pads2 vE_OX753A
7.61

6 Version de BSL 1.07

7 Ravisién de hardware 22

Mond avanzed)
Sallr

3) En caso de que la version de software deba ser actualizada, volver a presionar el
boton rojo reset y en la primera pantalla azul presionar la siguiente secuencia de
teclas en el control remoto: “07, “2” “4”, “6”, “8” y “SELECT”.
Automaticamente se inicia el download de la version actualizada. En caso de
error reiniciar el proceso.

4.11. Puesta a valores de fabrica en equipos sin bloqueo

En caso de que el core se encuentre ensamblado (con tapa) y sin password de control
parental, se puede realizar la puesta a valores de fabrica de la siguiente manera:

1) Presione la secuencia Menu -> Configuracion y Ayuda -> Reiniciar Todo.

1.
2.

Si el equipo responde, queda puesto a valores de fabrica.

Si solicita una clave, el equipo evidencia bloqueo y debe realizarce el
procedimiento descrito en la seccidon 4.6 para equipos HD o el procedimiento de la
seccion 4.7 para equipos SD.

4.12. Desbloqueo del core con tarjeta skeleton

Anteriormente a contar con mejores herramientas de software, se utilizaba una amartcard
especial (provista por el cliente) conocida como “skeleton” para resetear el password de
control parental.

Para desbloquear el core (resetear el paswword) se debe proceder de la siguiente manera:

Teniendo el equipo encendido y conectado al satélite, se coloca la tarjeta durante 5 minutos.
Esta tarjeta valida el comando de desbloqueo proveniente del satélite.

Para confirmar el desbloqueo, ejecutar sin inconvenientes la secuencia Menu ->
Configuracion y Ayuda -> Control Parental.
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5. Documentos Referencia

e NTP ISO 9001:2009, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos
e Documento FT2014-N°34

6. Registros

¢ Base de Datos Interna (INTRASYS)

7. Glosario

* Bist: (Buit In Self Test) pruebas de funcionamiento forzado a los equipos

8. Anexos
e N.A

9. Control de cambios

Revision
Apartado Modificacion

N° Fecha

ELABORO REVISO AUTORIZO
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1. Objetivo

Establecer los lineamientos para determinar mediante BIST (Built In Self Test) y otras
herramientas el funcionamiento correcto o la presencia de fallas técnicas funcionales en

el Core que se procesa en 1Q Electronics Pera S.A.C.

2. Alcance

Proceso de diagndstico funcional de Core dentro de los laboratorios de re-manufactura en

IQ Electronics Pert S.A.C.
3. Responsables

A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:

e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.

B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.

e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.
C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:
Aprobar este procedimiento.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no

mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el

documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la Gltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo
no mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el

documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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E. Es responsabilidad de los Técnicos del area:

e Efectuar las operaciones segin los métodos de trabajo establecidos.

e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

4. Descripcion de Actividades
4.1. Herramientas de Diagnostico

El BIST es la herramienta de diagnostico por excelencia. Es un software
empotrado en el Core destinado a efectuar una serie de pruebas técnicas de
funcionamiento para forzar y detectar posibles fallas en cada una de las partes del
hardware.

Debido a que el BIST no abarca todas las pruebas del hardware para todos los
modelos de Core, es necesario agregar otras herramientas de diagnostico:

- Info y Prueba (I&P).
- Prueba manual de decodificacion (D).
- Otras pruebas manuales (M)

A continuacion se detallan las herramientas a utilizar en cada modelo de Core
(para cliente DirecTV):

B BIST
&P Info y Prueba
D | Decedificacion (ch. 599)

M Pruebas manuales

N/D| No disponible en HW
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MODELOS

L10 | L11 | L12 I|:|11§ L14 [ LR15 [ LR16 | LHR22 [ LH26 | LH27 | LHR26

PRUEBA

Temperatura

Comunicacion
chips
LNB
Ventilador

Botones

Sintonizador

Graficos

HDMI

Disco duro

Disco duro
externo

Decodificacion

N/D | N/D
N/D | N/D
vo]s Je[5s |
(*) La prueba de Estrés Térmico se ejecutara unicamente en el caso de estar

realizando el diagndstico en la cdmara de burn-in, de acuerdo con los
requerimientos técnicos del cliente.

SHEEEEE
SBEEEEH

g
i
g
¥
5
5
¥

Estrés (*)
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4.2. Diagnostico funcional de Core por modelos (cliente DirecTV)

4.2.1. Modelos LHR22, LH26, LH27 Y LHR26

Iro. Ejecutar todas las pruebas de BIST GUI de la forma explicada en “4.2.4. —
Uso de BIST GUTI”.

Se considera apto el core que no exhibié ninguna falla en ninguna etapa o
pantalla de BIST GUI.

4.2.2. Modelos L11, L12, L12 Lite, LR15 y LR16

Iro. Ejecutar todas las pruebas del BIST GUI de la forma explicada en “4.2.4. —
Uso de BIST GUTI”.
2do. Realizar la prueba del canal 599:

1) Salir del BIST.
2) Esperar a que los equipos finalicen la secuencia de encendido.

3) Sintonizar el canal 599.
4) Verificar la calidad de audio y video de alguna de las 3 pantallas alternantes:

BIENVENIDOD A DIRECTY 1 DIRECTV APV LA TY

Se considera apto el Core que no exhibi6 ninguna falla en ninguna pantalla.

4.2.3. Modelos L10

Iro. Verificar que el led se encuentre encendido.

2do. Realizar la prueba del canal 599, idem, seccidon 4.2.2

3ro. Usando el control remoto, desde el menu de usuario correr “Info y Prueba”.
4to. Retirar la smartcard y volver a colocarla. Debe verse en pantalla el mensaje

de error 761.
Sto. Ingresar al menu utilizando el botén correspondiente y probar la botonera

navegando por el men.

Se considera apto el Core que no exhibid ninguna falla en ninguna etapa.
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4.2.4. Uso de BIST

1) Ingreso a BIST

Para ingresar al BIST se debe seguir la siguiente secuencia:

a) Energizar el equipo o presionar el boton reset.
b) Esperar la tercera pantalla y presionar el botén “Select” del Core o del

control remoto.

Esta tercera pantalla puede variar segun el equipo Sd o HD.

Para equipos SD, la pantalla exhibe “Prueba de disgnostico del receptor

de DirecTV”.

Para equipos HD, la pantalla exhibe “Just a few more secons”.

Al presionar “Select” se muestra la pantalla de inicio de BIST:
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GO0-0 Diagnastico dal recaptor

LHR26- 100
035587651866
3 Versidn de software Ox753A
A Nombre de versicn vib1439_pad52_ve_Du753A
S Versldn de BIST 7.61
6 Versidn de BSL 1,07
7 Revision de hardwars 2.2

Meou pvanzado
Salir

c) Se selecciona “Menu guiado” para acceder al mismo.
2) Secuencia de pruebas

a) Prueba de comunicacién entre micro y memoria:

G100 Comprobacion imlarma

Esta prunba comprueba los componentes intermos de su receptor,

1 Comunicacion entre chips
2 EEPROM corto

3 EEPROM completo

4 SDRAM

Monu siguiente
Menu anforior

b) Prueba de comunicacién con smartcard:

GOC-0 Tarjola de actoso

Ects prueba comprueba su tarjeta de acoeso,
Por favor seglrese de qua la tarfeta esté insertada al ejocutar,

Progreso:
Ressultade:

Menu siguiente

Manti antenior
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c) Prueba de video

G2C-D Prusbas do video

En asta prueba se verd una imagen durants unos segundos.
Despuds este meni volverd a aparecer,

Progreso:

Resultado:

Mot slquianio

Ment anterior

d) Prueba del HDD:

G30-0 Pruebas de disco duro interno

1 Modelo

2 Nimero de serie

3 Horas en fundonamiento

4 Prugba de umbral de atributos

5 Reparacion oe LBA

& Verificaclon de sistema de archives
7 Prupgha de cabezral

B Prueba S.M.AR.T. corta

Menu sigulente
Mand anterior

e) Prueba de memoria flash:

G280 Memaria flach

Estas pruebas verifican la integridad de su memoria flash.

1 Fabricante
FRE
3 Verificacldn de sistema de archivas -

Mend siguiente

Mend antorior
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f) Prueba de botones:

G38-2 Pruabas do los botones dal panal

Pulse los botones ded panel frontal que se le Indigue durante la prucba.

Ectado:
Rasultade:
Teda(s) pulcads(s):

Mend sigubente
Mant antorior

g) Prueba de LEDs:

G3C-0 Prueba de las luces del panel

Ecta pruaha Buminard todos los Indicadoros ded paned frontal,

Prograso:
Rasultado:

Maonu siguiento

Manu anterior

h) Pruebas de HDMI (si se utiliza esta salida):
G34-0 Pruehas de HOMI

Esta prueba sélo es necasaria si usa Ia sallda HOMI.

Estada:
Resuftado:

Mand sigulante

Meant anterior
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1) Prueba de audio:

GO4-0 Pruebas de audio

verifique que ol sonido alterna entre altavoz izquierdo y derecho

en todas las salldas de audio,

Estado:
Resultado:

Ment siguients
Memi anterior

j) Prueba de receptor infrarrojo:

G38-0 Pruebas del control remoto

Pulso los botones del mando a distancla que se i@ Indique,

Estado:
Resultade:

Menu slgulente

Menu anfenior

k) Prueba de SWM (si se utiliza esta conexion):

GEB-0 Pruabas del sintonizador de satdlite con SWM

La sefial de satélite de SWM debs de estar conectada

Sintenlzador: SATNET SA
Calidad de sefial:

Meanu sigulente

Menil anterior
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1) Prueba de conexion al LNB:

G68-1 Prucbas del sintonizador de satéfite con LNB

Las sefiales de satélite LNB deben estar conectadas al receptor.

Sintonizador. SATNET SAT1

13V;
18v;

Men sigulente

Ment anterior

m) Prueba de sintonizador TDT (de estar conectado):

GB0-0 Sintonizador digital terrestra

Pira es1a procba conecte la antena a su recaplor,

Sintonizador:
Canal:

Calidad de safal;

Sintonizader:

Canal;

Mend siguiente
Ment anterior

ISDB-T1 ISDB-T2

TODOS
ESCANEAR

n) Pruebas de MoCA (si se utiliza esta conexion):

GAC-0 Prushas de la conexion MoCA

Esta prusba solo &5 necesaria =i usa una red MocCA.

Progreso
Resultado:

Mend siguienta

Meanu anterior
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0) Prueba de modem. Saltear esta pantalla.

GS0-0 Prusba de médem

Para esta prusha debe de tener una linea telefonica conactada,

Estado:
Resultado:

Pais: AUTO

=Ud & =
Menu sigulente
Menu anterior

p) Prueba de HDD externo. Saltear esta pantalla.

G30-1 Pruebas de disco duro externo
Esta pruaba os s6lo necesaria si usa un disoo duro extarno.

1 Modelo
2 Nimero de sarje

3 Verificadon de sistemna de archivos -

Ejocutar prusha
Manu siguiento
Manu anterior

q) Prueba de ventilador:

G24-0 Pruabas del ventilador
Esta prueba comprueba que el ventilador fundona.

Estado;
Resultado;

Ejecutar prusba

Manu sigulenta

Manu antarior
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r) Prueba de decodificador. Solo disponible en equipos HD.

GSC-0 Decodificadores de audio y video

Esta pruaba o permite reproducr audio v video.

Estado:
Resultado:

Configuracion: DIRECTV
Contenido: Canal 599 - SATNET

Manu sgulents
Meanu antarior

La prueba con BIST finaliza luego de ejecutar las pantallas interactivas
anteriores.

5. Documentos Referencia
e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”-
Requisitos.
e Documento FT2014-N°30

6. Registros
e Registro de series de Core diagnosticado en la base de datos interna (INTRASYS).

7. Glosario
e Bist: (Buit In Self Test) pruebas de funcionamiento forzado a los equipos

10. Anexos
e NA

11. Control de cambios

Revision
Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO
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Objetivo.

Establecer los lineamientos para la respectiva reparacion electronica de Core, de manera

tal que se cumpla con los estandares del cliente.

Alcance

Todas las actividades involucradas al proceso de reparacion funcional de Core en IQ

Electronics Peru S.A.C.

Responsables

A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:

e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.

B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.

e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.
C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:
Aprobar este procedimiento.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no

mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el

documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la ultima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

¢ Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacioén en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el

documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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Es responsabilidad de los Técnicos del area:

e Efectuar las operaciones segin los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

4. Descripcion de Actividades
La reparacion electronica exitosa se basa en 3 pasos:

4.1. Personal Técnico:

Es responsabilidad del 4rea de Recursos Humanos de IQ Electronics Perti S.A.C.

contratar a técnicos idoneos y con experiencia en reparaciones electronicas.

Los técnicos deben ser capaces de entender documentacion y la informacion que
se les brinda y aplicarlas en el analisis de fallas del Core.

4.2. Informacion Técnica:

IQ Electronicas debera solicitar al cliente que le facilite la siguiente informacion

técnica de fabricacion del Core:

- BOM (Bill of Materials)
- Manual del usuario
- Circuitos esquematicos

- Distribucion de componentes sobre la placa (layout)

- Lista de vendedores aprobados

- Guia de resolucion de fallas (troubleshooting guide)

- Ordenes de cambios de Ingenieria (ECOs)
- Vistas explotadas

Cada técnico debera tener acceso directo a esta informacion desde su PC

individual.

4.3. Laboratorio

El laboratorio debe contar con las siguientes caracteristicas y herramientas:

4.3.1. Instalaciones

1) Generales

a) Banco de tranbajo acorde a la actividad, de medidas minimas 125cm x
60cm. Se recomienda que sea de armazon metalica con mesa de madera.
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2)

Es de utilidad el poseer una repisa para colocar el instrumental y dejar la

mesa lo mas libre posible.

b) Iluminacion adecuada >1000lux (acorde a ISO 8995).

c) Temperatura entre 17 y 27°C.
Eléctricas

a) Tomacorrientes con conexion a tierra.
b) Llave térmica.

c) Cumplir con la normativa de proteccion contra energia electrostatica
(ESD), de acuerdo a requerimiento ESD (pulseras, mantas, probador,

batas, etc.)

4.3.2. Herramientas

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
j)
k)
1)

Destornilladores torx 10 de seguridad.
Alicate de punta.

Pinzas de punta.

Soldadura lead free.

Flux.

Alcohol isopropilico.

Estacion soldadora y desoldadora (manual).
Estacion de aire caliente.

Precalentador de placas (tipo Hakko 853).
Fuente de alimentacion variable.

Manta antiestatica.

Pulseras antiestaticas correctamente conectadas.

m) Conexion satelital.

n)
0)
p)
Q
r)
s)
t)

Microscopio o lupa.

Multimetro.

Extractor de soldadura por aspiracion.
Osciloscpio 100MHz o superior.

Equipo automatizado para remover componentes.

Computadora personal individual.

Stock permanente de los componentes mas utilizados. Referirse a Tabla 2.

4.3.3. Administrativos

a) Manejo informatico de inventario critico de repuestos.

b) Capacidad de generar alarma al alcanzar inventario critico.
c) Consulta informatizada de inventario disponible.

d) Sistema informéatico de control de 6rdenes de trabajo.

ESTE DOCUMENTO ES DE USO EXCLUSIVO DE IQ ELECTRONICS PERU SAC, QUEDA EXTRICTAMENTE PROHIBIDA SU
REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACION PREVIA




revision: 00 recna: 13/09/2016 CLAVE:IQPEPO7508

EMISION:

13/09/2016

LOGO DE LA

EMPRESA PROCEDIMIENTO DE REPARACION FUNCIONAL
DE CORE 4DE 7

e) Capacidad de busqueda de equipos en transito.

f) Informe historico por equipo.

g) Capacidad de medir ciclos de tiempo de reparacion.
h) Internet.

4.4. Procedimiento de reparacion de core

4.4.1. Diagnéstico: El técnico conectara las unidades para correr el BIST. De acuerdo al
Procedimiento IQPEPO75007 Diagnostico Funcional de Core.

4.4.2. Troubleshooting (resolucion de fallas) utilizando la informacion descrita en el
punto 4.2.

4.4.3. Reparacion de acuerdo a los resultados del troubleshooting (resolucion de fallas).

4.4.4. Control de calidad de la reparacion.

4.5. Informacion adicional para reparaciones

4.5.1. En la Tabla 2 se muestra la estadidtica de componentes fallados para cada codelo
(cliente DirecTV).
4.5.2. Para el caso del LHR22 (cliente DirectTV), cuya fuente de alimentacion es un

repuesto escaso, los componentes de la misma que mas fallan se detallan en la
tabla 1.

Tabla 1
Componentes mas utilizados en fuente del LHR22:

- FPI102
- CPI101
- 1P102
- TP102
- BPI101
- FPI101
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Tabla 2

Componentes mas utilizados y sus tasas de fallas:

Modelo L12-700
%
Componenis  faiiuie

Q1 1483 %
Cc2 1427 %
CN1 1368 %
Cc22 1210 %
7901 10.30 %
7600 5.74 %
7200 535 %
IC3 531 %
F1 363 %
6101 320 %
1410 291 %
c2 238 %
230 228 %
D41 228 %
7602 174 %

Modelo L11-100
%
Components failure

DK106 49.01 %
CP212 28.66 %
TP102 6.14 %
CP101 323 %
BH301 254 %
BA101 180 %
IP301 165 %
CcP212 154 %
IM701 141 %
FP101 132 %
SK101 0.88 %
GK101 049 %
BP101 049 %
DP308 045 %
DP106 0.40 %

Modelo L12 L-700

Components
c22
CN1
7901
7602
7902

c2
7200
6205
6101
LF2
D1
3400
D3
IC2

%
failure

7721 %
6.77 %
373 %
331 %
3.04 %
221 %
138 %
083 %
041 %
0.28 %
0.28 %
0.28 %
0.14 %
0.14 %

Modelo LHR22-100

%

Components failure

FP102
CP101
10215
V101
IP102
TP102
SK501
IN101
IME01
AAS10
RP120
BP101
FP101
V301

1293
1282
1181
9.15
7.82
12.66
5.59
553
5.16
484
3.35
3.09
271
2.66

%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
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Meodelo L12-100

%

Components failure

BH301
CP101
TP102
FP101
BK102
IP301
IM&01
FP102
DK106
BA101
GK101
Dv102
DP303
DP203
10215

Modelo L14-100

3953
18.89
13.31
7.29
441
3.18
I
2.09
192
140
118
118
113
0.87
0.87

%

Components failure

UK123

DPSE7

DN102
SK104

RK123

LZ108

UME01

UM301

UPS501

UA1D1
DSK125
UN101

RX135

UA 101
UM101

22.56
20.83
11.13
10.77
454
444
444
3.08
3.62
3.01
2.76
2.40
2.14
2.09
1.28

%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%

%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%o
%
%

Modelo LR16-100

%

Components failure

7907
3438
RV1
7602
70
Cc2
CN1
7601
1405
1B01
6103
IC5
7107
D2
D1

4771
10.84
6.51
575
5.58
5.53
419
3.57
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5. Documentos Referencia

e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos
e JIQPEPO7507 Diagnostico funcional de Core
e Documento FT2014-N°39

7. Registros

¢ Registro de niumeros de serie de Core en proceso de reparacion, en base de datos
(INTRASYS)

e Registro de stock critico de componentes.

8. Glosario

* Bist: (Buit In Self Test) pruebas de funcionamiento forzado a los equipos

12. Anexos
e N.A

13. Control de cambios

Revision

N° Fecha

Apartado

Modificacion

ELABORO

REVISO

AUTORIZO
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Objetivo.

El objetivo del presente procedimiento es describir el proceso de etiquetado de core en el
proceso de re-manufactura dentro de los laboratorios de 1Q Electronics Perti S.A.C.

Alcance

De aplicacion al responsable de etiquetado de core y a todos los procesos de re-
manufactura de core en IQ Electronics.

Responsables
A. Es responsabilidad del Lider del Proyecto:
e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.
B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente instructivo para su pase a aprobacion.
e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la ultima revisiéon del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

¢ Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacioén en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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E. Esresponsabilidad del Responsable del area de Etiquetado de Core:

e Efectuar las operaciones segin los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

4. Descripcion de Actividades
4.1. Etiquetado de Core

Se realiza la captura de las series de los equipos con el objetivo de realizar la
impresion de la etiqueta con el codigo de barras que contiene la serie que esta
asignada al core (esta serie debe coincidir con la serie interna que aparece en la
interface del equipo).

La etiquetadora debe estar conectada a la base de datos interna (INTRASYS) de
esta manera se realiza un seguimiento del core que se ubica en este sub-proceso
dentro del proceso de re-manufactura de core.

4.2. Especificaciones de las etiquetas
Durante la ejecucion de los procesos de limpieza de core se debe verificar si la

etiqueta requiere limpieza o reimpresion. La etiquetas deben presentar aspecto de
“como nuevo” en cuanto a apariencia estética, tamafio y letrografia, entre otros.

A continuacion se ilustran ejemplos de las principales caracteristicas y dimensiones
que presentan las etiquetas del core:
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e Modelo L14, Cliente DirecTV

45 mm

DIRECTV® Receptor Decodificador Integrado

LB

20 mm £
58 mm
" Con licentia para tso doméstico y no comercial solamente
£2011 DIRECTV, Inc. DIRECTV y #f logotipo del ciclon son marcas de
The DIRECTV Group, Inc
S| ES IMPORTADO PARA ARGENTINA LiSTED
Importado y garantizado
DIRECTV Argentina SA SATELLITE RECENVER
34 Tucumén 1, Piso 4 e | AR
(1048) Ciudad de Buencs Aires  * " ~
=N DIRECTV
S| ES IMPORTADO PARA PERU. L14-0-100
DIRECTV Peru SRL
Av 28 de Julio 150 Miraflores 12V 0C T 18w, 1.5::2
~  Lima 18 Peru USE' 6V DC === 500mA max
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e Modelo L14, Cliente DirecTV

33 mm

86 mm

€

4.3. Pegado de etiqueta

NIRRT

ACCESS CARD NO: 0007

SERIAL NUMBER: T27XAP172TT17R

T
., RECEIVER ID: 0355 9200 6411

0007 0964 1344

En esta etapa el responsable del area de etiquetado realiza el pegado de la etiqueta
nueva y retira la anterior (de ser necesario), asimismo también se realiza una
limpieza final para ser embolsado, protegiendo de esta manera al Core dentro de

su empaque
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5. Documentos Referencia

6.

8.

e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos

Registros

¢ JQPEFO750633 INSPECCION DIARIA DE PROCESO DIRECTV

Glosario

e Carcasa: Parte superior también conocida como tapa. Se trata de la pieza de mayores
dimensiones superficiales de IRD. Puede estar construida en metal pintado o en material
pléstico sin pintar.

¢ Panel frontal: Pieza plastica que contiene los botones de comando, el receptor infrarrojo,
el led indicador de encendido /standby, y en algunos modelos, los leds animados, el
conector USB y la ranura de la smartcard.

e Panel posterior: Es el lado que posee los conectores de antena, audio, video,

alimentacion y parte de las etiquetas.

¢ Parte inferior: Lado que contiene las patas de apoyo y parte de las etiquetas.

Anexos
N.A

9. Control de cambios

Revision
Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO
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Objetivo.

Establecer los lineamientos para el empaquetado de Core, a fin de que se lleve a cabo
correctamente este procedimiento, de manera tal que se cumpla con los estdndares del
cliente.

Alcance

Todas las actividades involucradas con el empaque del Core re-manufacturado en 1Q
Electronics Peru S.A.C.

Responsables
A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:

e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.
B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.
e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento seré aceptado por acuerdo.

D. Es responsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la ultima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

¢ Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacioén en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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E. Es responsabilidad del Responsable del Proceso de Empaque:
o Efectuar las operaciones seglin los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.
4. Descripcion de Actividades
En este proceso debe colocar los equipos embolsados previamente en el proceso de
etiquetado, dentro de las cajas secundarias, el cual contiene todos los accesorios

correspondientes para el modelo especifico de core (indicados por el cliente).

Asimismo se realiza la validacion de series (serie adherida al equipo con la serie de la caja
o empaque secundario), finalmente se procede al sellado final.

A continuacion se especifica un ejemplo del proceso de empaquetado correcto para el
Cliente DirecTV:

Procedimiento de armado de kit completo (encajado)
Modelos: L-10, L-11, L-12, L-12P700

1. Armar caja accesorios (troquelada) asegurarla con cinta de embalaje.
Colocar en su interior
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2. Armar caja para Kit completo, colocandole la base de cartéon con la cara lisa hacia
arriba

Caja# 2 IRD
Modelo:

L-10

Caja #
1IRD
Modelo:
L-11

L-12
L-12P700

Base cart6n liso

2-decodificador

4. Retirar la etiqueta que viene sobre el decodificador, verificar que el “Smart Card sea
el correcto, desglosarla en 2, una parte dejarla dentro de la caja y la otra parte pegarla
en la caja como indica el modelo. La etiqueta debe ir tal cual indica la imagen
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Los nimeros de las etiquetas desglosables en 2 deben ser idénticos a la tarjeta SMART

CARD

WD AL

h_ [ =

5. Validacion: Posteriormente se validan las series con un doble escaneado o captura, de
esta forma se asegura la coincidencia de las series, para verificar se visualiza la
palabra “OK” en la pantalla de la computadora, asimismo se visualiza un alerta en

caso se capturen series repetidas.

Captura 1

Verificar Pantalla “OK”
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6. Colocar la etiqueta al lado derecho de la caja como indica el modelo, cerrar la caja y
asegurarla con cinta de embalaje.

Procedimiento: Armado Kit completo Modelo L-22 HD

1. Armar caja para accesorios, colocar accesorios.

1-c/universal
2- HDMI
3-Cable# 8
(Power)

2. Armar caja para kit completo, colocarle la caja pequefia con los accesorios y el
decodificador.

]

Il Decodificador

"
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3. Retirar la etiqueta que viene sobre el decodificador, verificar que el # de Smar Card sea
el correcto, desglosarla en 2, una parte dejarla dentro de la caja y la otra parte pegarla

en la caja como figura en el modelo visual.

4. Validacion de seriales: Posteriormente se validan las series con un doble escaneado o
captura, de esta forma se asegura la coincidencia de las series, para verificar se visualiza
la palabra “OK” en la pantalla de la computadora, asimismo se visualiza un Alerta en

caso de hallar series repetidas.

Captura 2
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Procedimiento: Armado de Kit completo (encajado)

Modelos LR-15, LR-16

Pasos a seguir:

1. Armar kit completo.

Caja#4

DVR
1-base de
carton lisa
2-troquelada
3-caja para
modelos L-
15y
L-16.

Accesorios
1-control
universal
2-cable # 8
3-cable RCA

4-Manual
5.
Decodifica-
dor
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3. Colocar los accesorios debajo de la troquelada siguiendo el mismo orden que indica

el modelo. Por ultimo colocar el decodificador.

1-control
universal
2-cable#8
3-cable RCA

4-decodifica-

dor

4. Retirar la etiqueta que viene sobre el decodificador, verificar que el # de Smar Card
sea el correcto, desglosarla en 2, una parte dejarla dentro de la caja y la otra parte

pegarla en la caja como figura en el modelo visual

5. Validacion: Posteriormente se validan las series con un doble escaneado o captura,
de esta forma se asegura la coincidencia de las series, para verificar se visualiza la
palabra “OK” en la pantalla de la computadora, asimismo se visualiza un Alerta en

caso de encontrar series repetidas.

Cantura 2

ALERTA
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Procedimiento: armado de kit completo (encajado)
Modelos: LH26, LHR26

1. Armar kit completo

LHR26 - TROQUEL

LHR26-CAJA || .

2. Colocar accesorios en cajas siguiendo el orden de los nimeros del modelo

CAIA,
TROQUEL Y

ACCESORIOS
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3. Colocar los accesorios en el troquel. Por ultimo colocar el decodificador.

/ q

Accesori

0s
1-Decodifi-
cador
| 2- Control
Universal
3- Etiqueta
de caja
. 4- Cable
poder tipo
8
5.- Cable
HDMI

4. Retirar la etiqueta que viene sobre el decodificador, verificar que el # de Smart Card
sea el correcto, desglosarla en 2, una parte dejarla dentro de la caja y la otra parte

pegarla en la caja.

5. Validacion: Posteriormente se validan las series con un doble escaneado o captura, de
esta forma se asegura la coincidencia de las series, para verificar se visualiza la palabra
“OK” en la pantalla de la computadora, asimismo se visualiza un Alerta en caso de

encontrar series repetidas.

ESTE DOCUMENTO ES DE USO EXCLUSIVO DE IQ ELECTRONICS PERU SAC, QUEDA EXTRICTAMENTE PROHIBIDA SU
REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL SIN AUTORIZACION PREVIA




revision: 00 recna: 10/10/2015 CLAVE:IQPEPO75 10

EMISION:

LOGO DE LA 13/09/2016
EMPRESA PAGINA:
EMPAQUETADO DE CORE 11DE 11

5. Documentos Referencia
e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos

6. Registros
e Registro de validacion de seriales.

7. Glosario

e NA.
8. Anexos
e NA

9. Control de cambios

Revision
Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO
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Objetivo.

Evitar dafios al Core durante su traslado en el proceso de re-manufactura, evitando de esta
manera costos de re-procesos. Describir los requerimientos de transporte, apilado y
embalaje de Core a utilizar, con el objeto de protegerlos de rayones, hendiduras y dafios
eléctricos.

Alcance

Todas los procesos que involucren movimiento o traslado de Core dentro de IQ
Electronics Pera S.A.C.

Responsables
A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:

e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.
B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.
e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la Gltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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Es responsabilidad de todo el personal del area de re-manufactura:

e Efectuar las operaciones segun los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

4.  Descripcion de Actividades
4.1. Antecedentes

Las auditorias internas y externas a los laboratorios de remanufactura revelan que
el Core no se ha estado apilando correctamente, se trate de equipos armados o de
unidades desarmadas a la espera de disgnostico o reparaciéon. Como ejemplo en la
primera imagen, el Core inferior esta soportando una presion de mas de 100K g sin
proteccion.

En los casos mostrados se generan hundimientos y/o rayones en las carcasas o en
algunas de las demds partes externas que conforman el Core, dadas sus
caracteristicas y la friccion e la que se exponen los equipos entre si, bajo estan
condiciones y teniendo en cuenta la textura del material de la carcasa (parte
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inferior) o de las demads partes plasticas de las unidades que rodean a cada Core
mal apilado.
Este dafio genera trabajo innecesario de lijado, martillado de chapa y pintado:

El riesgo de dafio es mayor cuando se apilan unidades desarmadas, ya que
cualquier movimiento puede hacer descender el chasis del equipo superior,
haciéndolo aterrizar sobre la placa de circuito impreso del equipo inferior:
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4.2. Procedimiento

El apilamiento para los equipos que no cuenten con su respectivo empaque
individual, debe cumplir con las siguientes condiciones:

- Siempre en posicion horizontal. Bajo ninguna circunstancia se apilard en
forma vertical, en forma de canto o alguna otra derivacion de éstas.

- Debera utilizarse un elemento separador entre todas y cada una de las unidades
para minimizar el deterioro de las partes como fruto de la friccion o la presion.

- El limite maximo de apilado ( en el caso del cliente DirecTV) es de :

e 10 unidades para L10, L11, L12, LR15, LR16, LHR22 Y LHR26.
e 20 unidades para L14, LH26 y LH27.

En el caso de palletizar las unidades se deben respetar estos mismos limites dentro
del pallet, teniendo en cuenta que los pallets bajo ninguna circunstancia se deben
apilar. En pallets, para mayor comodidad, en lugar de utilizar separadores
individuales, se podran utilizar separadores grandes por cada nivel de altura cuyas
dimensiones equivalgan a las de la superficie del pallet.

El material més econdmico a disponer para los separadores es el carton corrugado
simple, y su espesor minimo debera ser de 3mm.
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La alternativa ideal al carton son las planchas de material elastomérico de no
menos de Smm de espesor, cuyas caracteristicas son:

- Material caucho prensado.

- Amortiguador de vibraciones.
- Alta durabilidad.

- Reciclable.
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Importante: En todas las etapas que transcurran los equipos dentro de 1Q
Electronics Pert S.A.C., deberan trasladarse y almacenarse con la tapa colocada.
La tUnica instancia en que un equipo permanecerd desensamblado es al momento
de estar siendo limpiado o reparado sobre el banco o mesa de trabajo del técnico.
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4.3. Transporte

Dentro del laboratorio de re-manufactura de 1Q Electrénics Peru S.A.C. existen
diferentes areas por donde se trasladara el Core (desensamble, limpieza,
diagndstico, reparacion, ensamble, control de calidad, empaquetado, etc.)

Acorde a la disposicion y tamafio del laboratorio de re-manufactura, los equipos
deberan ser transportados preferentemente sobre carros metalicos con ruedas de
goma para amortiguar las vibraciones transmitidas desde el piso. El apilado de
estos equipos se debera ajustar a lo enunciado en el punto 4.2.

Importante: En todas las etapas que transcurran los equipos dentro de IQ
Electronics Peru S.A.C., las unidades deberan trasladarse con tapa colocada y con
los tornillos puestos.

Con el fin de facilitar el traslado del Core ensamblado sobre las mesas de trabajo,
se recomienda la implementacion de un moddulo sencillo que garantice el
transporte de los mismos en forma segura, sin llegar a comprometer el buen estado
de sus partes, con las siguientes caracteristicas:

- Material de la base del mdédulo: madera segln ilustraciones a continuacion.

- Ruedas de apoyo para la base, que permitiran el deslizamiento del mddulo
sobre una superficie plana como la de las mesas de trabajo.

- Tornillos auto-perforantes para la instalacion de las ruedas sobre la base.

- Medidas: de acuerdo al tamafio del Core a transportar, por lo tanto es necesario
disponer de modulos con dimensiones de la base diferentes para cada modelo
de Core.

- Aseguramiento mediante una cinta de velcro de 2” de ancho con adherencia
fuerte tipo industrial y de larga durabilidad. Su longitud debe ser ajustable a la
altura de la pila de tal forma que inmovilice a los equipos y elimine posibilidad
de caidas. La cantidad de cintas a utilizar depende del tamafio del Core, por
ejemplo para el caso del cliente DirecTV, tenemos:

e 1 Cintapara: L10, L11, L12, L14, LH26 y LH27.
e 2 Cintas para: LR15, LR16, LHR22 y LHR26.
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4.4. Embalaje

El embalaje es un componente de gran importancia para el buen trato del Core. Un
correcto embalaje protege a los equipos y evita los problemas detallados en el
punto 4.1.

Dado que no resulta econémicamente beneficioso utilizar el embalaje original de
fabrica, los equipos se embalaran en cajas por unidad o por grupo de equipos de
cantidad definida por el cliente. Cada equipo deberd ser envuelto en un saco de
globos de aire de polietileno expandido, que los proteja y que les permita
mantenerse aislados de la vibracion propia del transporte.

5. Documentos Referencia

e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos
e Documento FT2014-N°40

6. Registros

o N A.

7. Glosario

e Carcasa: parte superior también conocida como tapa. Se trata de la pieza de mayores
dimensiones superficiales del Core. Puede estar construida en metal pintado, o en material
pléstico sin pintar.
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¢ Panel frontal: pieza plastica que contiene los botones de comando, el receptor infrarrojo,
el led indicador de encendido / standby, y en algunos modelos los leds animados, el
conector USB y la ranura de la smartcard.

e Parte inferior: lado que contiene las patas de apoyo y parte de las etiquetas.

e N.A. : No Aplica

8. Anexos
e N.A

9. Control de cambios

Revision
Apartado Modificacion
N° Fecha
ELABORO REVISO AUTORIZO
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Objetivo.

Evitar fallas y perdidas por re-procesos a causa de ensamblado deficiente de Core.
Establecer los lineamientos para el ensamble y desensamble de Core, a fin de que se lleve
a cabo correctamente, de tal manera que se cumpla con los estdndares solicitados por el
cliente.

Alcance

Todas las actividades involucradas al ensamble y desensamble dentro del proceso de re-
manufactura en IQ Electronics Pert S.A.C.

Responsables
A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:

e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.
B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.
e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la Gltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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Es responsabilidad de los Técnicos y ayudantes del area:

e Efectuar las operaciones segun los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

4.  Descripcion de Actividades

El Core conforma gran parte de los activos del cliente. Todo el personal de IQ Electronics
Pert1 S.A.C. debe comprender que el Core son dispositivos fragiles y pueden ser afectados
por el maltrato fisico o por maltrato eléctrico. Por lo tanto de sebe tener sumo cuidado en
la manipulacion de éstos al momento de ensamble y desensamble de core.

Asimismo se enfatiza la prohibicion de tener Core desensamblados en almacenamiento, a
espera (dentro del proceso) o siendo procesados en etapas no permitidas. El Core puede
estar desensamblado(s) Unicamente mientras estdn siendo procesados en las etapas
establecidas a continuacion:

- Limpieza interna

- Reparacion proactiva.

- “Hard reset” (solo equipos SD).
- Reparacion funcional.

A continuacion se dard directrices generales para el desensamble y ensamble de Core
(para cliente DirecTV), aplicable a todos los proyectos de IQ Electronics Pertt S.A.C.:

4.1. Proceso de desensamble y ensamble de modelo HD (Alta Definicion)

Modelo LHR-22

[ VISTA FRONTAL ] [ VISTA POSTERIOR ]

Desensamble LHR-22

e Retirar los 5 tornillos de la parte posterior con un destornillador estrella el cual
puede ser de baterias o manual.
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® Retirar la carcasa de metal que cubre la tarjeta interna del decodificador
empujandola con las manos de adelante hacia atrds. Las carcasas seran colocadas
en charolas para ser enviadas a proceso de reacondicionado cosmético.

e Desconectar el flac que une a la tarjeta ldgica a la tarjeta de teclado.

Ensamble modelo LHR-22
Sopletear o aspirar (aire comprimido) la tarjeta del decodificador para retirarle
todo el polvo acumulado.

e Limpiar la tarjeta con un cepillo y alcohol isopropilico suavemente para remover
las particulas de suciedad que se adhieren a la tarjeta.

e Revisar en la tarjeta que los componentes estén en buen estado. Del mismo modo
se revisa los conectores y demds ingresos

® (Colocar en la tapa frontal los accesorios (mica interna, membrana con pulsadores)

e Sobre una superficie plana y limpia colocar la tapa frontal para colocarle en su
cavidad la tarjeta de teclado con su 4 tornillos con arandelas blancas ajustandola
con un desatornillador.

e Conectar el flat de la tarjeta logica a la tarjeta de teclado.

® Colocar la tapa frontal al equipo presionando con las manos hacia dentro y
enganchéndola en los sujetadores laterales.

e (Colocar la carcasa ya procesada deslizandola con las manos de afuera hacia
adentro. Por tltimo volver a colocar los 3 tornillos.

e Colocar en la tapa frontal la tapa de puerto USB y la tapa del SMART CARD.
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4.2.  Procesos de desensamble y ensamble de modelos DVR (video digital)

Modelo LR-15

[ - "E'T“

[ VISTA FRONTAL ] l VISTA FRONTAL ]

- Desensamble modelo LR-15

e Retirar los 3 tornillos de la parte posterior con un destornillador estrella el cual
puede ser de baterias o manual.

o Retirar la carcasa de metal que cubre la tarjeta interna del equipo empujandola con
las manos de adelante hacia atras. Las carcasas seran colocadas en charolas para
ser enviadas a proceso de reacondicionado cosmético.

e Para retirar la tapa frontal, primero se debe soltar los ganchos laterales, luego
desconectar el flat el cual se encuentra en la tarjeta de teclado y se conecta a la
tarjeta 16gica del equipo.

e En la parte interna de la tapa frontal soltar los 4 ganchos que sujetan la tarjeta de

teclado; retirar la tarjeta y colocarla en charolas, para evitar que se dane.

Retirar el sujetador interno del boton direccional de la tapa frontal.

Retirar la membrana, el pulsador direccional (selec).

Retirar la mica para ser enviada a proceso de reacondicionado cosmético.

La tapa frontal sin accesorios enviarla a proceso de reacondicionado cosmético.
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- Ensamble modelo LR-15

Sopletear o aspirar (con aire comprimido) la tarjeta del equipo para retirarle todo

el polvo acumulado.

e Limpiar la tarjeta con un cepillo y alcohol suavemente para remover las particulas
de suciedad que se adhieren a la tarjeta.

e Revisar en la tarjeta que los componentes estén en buen estado. Del mismo modo
se revisa los conectores y demas ingresos.

e Colocar en la tapa frontal los accesorios (mica, pulsadores direccionales, el
sujetador) presionar con la mano para que los accesorios queden fijos en su lugar.

e C(olocar la tarjeta de teclado en la tapa frontal sujetdndola en sus 4 ganchos.

e Conectar el flat a la tarjeta logica.

e Colocar la tapa frontal en la base de metal que alberga la tarjeta l6gica empujando
con las manos de afuera hacia dentro y engancharla en los laterales.

e Colocar la carcasa ya procesada deslizdndola con las manos de afuera hacia
adentro.

e Por ultimo volver a colocar los 3 tornillos.

e De ser necesario volver a colocar con las manos las tapas frontales del puerto
USB y del SMART CARD.

Modelo LR-16

[ VISTA FRONTAL ] [ VISTA POSTERIOR ]
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- Desensamble modelo LR-16

e  Retirar los 3 tornillos de la parte posterior con un destornillador estrella el cual
puede ser de baterias o manual.

e Retirar la carcasa de metal que cubre la tarjeta interna del equipo empujandola con
las manos de adelante hacia atrés. Las carcasas seran colocadas en charolas para
ser enviadas a proceso de reacondicionado cosmético.

e La tapa frontal se separa de la base de metal que alberga a la tarjeta del equipo,
soltando los 3 ganchos sujetadores en la parte superior de la tapa.

e Al quedar suelta la tapa desconectar el flac que une la tarjeta ldgica a la tarjeta de
teclado.

e Colocar la tapa frontal con el teclado hacia abajo, en una superficie plana y liza.

e Con un desatornillador retirar los 4 tornillos estrellas cada uno con su respectiva
arandela blanca.

e Las arandelas deben ser almacenadas en un recipiente determinado para ser usados
nuevamente en los ensambles.

e Retirado los tornillos levantar con la mano la tarjeta de teclado y colocarla en
charola para evitar que se dafien.

e Retirar con la mano la membrana de color blanco, que tiene los pulsadores y
direccional de color negro adherido a esta y colocarla en charolas para ser
almacenadas y usadas nuevamente.

e  Sacar la mica interna empujandola con los dedos de afuera hacia adentro y pasarla
a proceso de reacondicionado cosmético.

e Sacar las micas frontales izquierda y derecha con la ayuda de un perillero por la
parte interna.

Sacar la tapa frontal que cubren el ingreso al puerto USB.

e Sacar la tapa frontal que cubre el ingreso a la tarjeta SMART CARD.

Retirar los 2 topes de goma que se encuentran en la parte inferior de la tapa
frontal.

e Una vez que este sin accesorios la tapa frontal enviarla a proceso de
reacondicionado cosmético.

4
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- Ensamble modelo LR-16

e Sopletear o aspirar (con aire comprimido) la tarjeta del equipo para retirarle todo
el polvo acumulado.

e Limpiar la tarjeta con un cepillo y alcohol suavemente para remover las particulas
de suciedad que se adhieren a la tarjeta.

e Revisar en la tarjeta que los componentes estén en buen estado. Del mismo modo
se revisa los conectores y demas ingresos

e Colocar en la tapa frontal los accesorios (mica interna, membrana con pulsadores)

e Sobre una superficie plana y limpia colocar la tapa frontal para colocarle en su
cavidad la tarjeta de teclado con su 4 tornillos con arandelas blancas ajustandola
con un desatornillador.

e Conectar el flat de la tarjeta logica a la tarjeta de teclado.

e Colocar la tapa frontal al equipo presionando con las manos hacia dentro y
enganchéandola en los sujetadores laterales.

e Colocar la carcasa ya procesada deslizdndola con las manos de afuera hacia
adentro. Por ultimo volver a colocar los 3 tornillos.

e Una vez que este colocada, la carcasa y la tapa frontal, ponerle a esta las micas
externas, las cuales deben ser pegadas a la tapa frontal con una gota de triz.

e Colocar en la tapa frontal la tapa de puerto USB y la tapa del SMART CARD.

4.3. Procesos de desensamble y ensamble de modelos SD (receptor digital)

El responsable del proceso de desensamble recibe el Core para iniciar el proceso, a
continuacion se detalla el procedimiento correcto que debe pasar cada equipo segin
clasificacion.
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Modelo L-10
- —
[ VISTA FRONTAL ] [ VISTA POSTERIOR ]

-  Desensamble modelo L-10

e  Retirar los 5 tornillos de la parte posterior con un desatornillador estrella el cual
puede ser a baterias o manual.

e Deslizar la carcasa de adentro hacia afuera con las manos para retirarla.

e Retirar la tapa frontal levantando los 2 sujetadores internos que se encuentran en la
parte superior de la tapa frontal.

e Colocar las carcasas y las tapas frontales en charolas para ser enviadas a proceso
de reacondicionado cosmético.

e Se clasifica las partes plasticas (frontales, membranas y micas), la carcasa superior
(lata) y las partes electronicas con sus respectivas bases metalicas. si las partes
metalicas y plasticas se pueden recuperar cosméticamente serdn enviados al area
de reacondicionado cosmético especificando la cantidad y la descripcion de lo
almacenado.
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- Ensamble modelo L-10

Sopletear o aspirar (compresora) la tarjeta del equipo para retirarle todo el polvo

acumulado.

e Limpiar la tarjeta con un cepillo y alcohol suavemente para remover las particulas
de suciedad que se adhieren a la tarjeta.

e Revisar en la tarjeta que los componentes estén en buen estado. Del mismo modo
se revisa los conectores y demas ingresos.

e Colocar la tapa frontal en la base haciendo presion sobre esta con las manos.

e Colocar la carcasa deslizandola de abajo hacia arriba y por ultimo colocarle sus 5
tornillos con el desatornillador a baterias o manual.

e De ser necesario colocar la de ingreso del SMART CARD.

e FEl encargado del proceso de ensamble es el responsable de recibir y realizar las
inspecciones visuales de los materiales (la base, cubierta, frontales y micas)
entregadas por el area de cosmética, verificando la correcta serigrafia del logotipo,
que las partes pintadas presenten la tonalidad original del equipo.

e A las tarjetas electronicas como primer paso se les realizara una inspeccion visual
detectando que no presentan exceso de sulfato, componentes dafiados y/o
recalentados, para evaluar la posibilidad de ser reparada, de no ser asi sera
eliminado del proceso. Como segundo paso se les retirara el polvo con una
compresora Neumatica

e Una vez recepcionado los frontales y latas de parte del proceso de reacondicionado

cosmético se prosigue con el proceso de pre- ensamblado.

Se coloca la mica y membrana Se coloca tarjeta electronica
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Se coloca frontal

Parte posterior de equipo ensamblado

Modelo L-11

[ VISTA FRONTAL ] [ VISTA POSTERIOR ]

- DESENSAMBLE MODELO I-11

e Retirar los 5 tornillos de la parte posterior con un destornillador estrella el cual
puede ser a baterias o manual

e Retirar la carcasa de metal que cubre la tarjeta interna del equipo empujandola con
las manos de adelante hacia atrds. Las carcasas serdn colocadas en charolas para ser
enviadas a proceso de reacondicionado cosmético.
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o Para retirar la tapa frontal se suelta los 2 sujetadores internos que se encuentran en
la parte superior de la tapa. Con la ayuda de un perillero se empuja de adentro hacia
afuera los otros 2 sujetadores que se encuentran en la base del equipo. Luego con las
manos se jala la tapa frontal para retirarla.

e En algunos equipos de este mismo modelo se encuentran en los laterales de la tapa
frontal 2 tornillos, que deben ser desatornillado y luego hacer el mismo proceso que
en el anterior.

e Se procede a desensamblar la tapa frontal, retirandole con la ayuda de un perillero
solo la mica, colocarla la tapa frontal en charolas para ser enviadas a proceso de
reacondicionado cosmético.

- Ensamble modelo L-11

e Sopletear o aspirar la tarjeta del equipo para retirarle todo el polvo acumulado.
Limpiar la tarjeta con un cepillo y alcohol suavemente para remover las particulas
de suciedad que se adhieren a la tarjeta.

e Revisar en la tarjeta que los componentes estén en buen estado. Del mismo modo
se revisa los conectores y demas ingresos.

e Poner la mica en la tapa frontal uniéndola a esta con una gota de triz.

e FEl tubo de fibra de vidrio que tiene como funcion reflejar la luz del led hacia el
pulsador power, se debe recortar con un alicate un promedio de 2 centimetro.
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e Unir la tapa frontal a la base de la tarjeta presionando con los dedos hacia adentro,
del mismo modo unir la tapa frontal a la base colocando los 2 tornillos laterales en
la otra presentacion del mismo modelo.

e Colocar la carcasa deslizdndola de abajo hacia arriba y por ultimo colocarle sus 5
tornillos con el desatornillador a baterias o manual.

e De ser necesario colocar la de ingreso del SMART CARD

Modelo L-12

[ VISTA FRONTAL ] [ VISTA POSTERIOR ]

- DESENSAMBLE MODELO L-12 Pace

e Retirar los 3 tornillos de la parte posterior con un desatornillador estrella el cual
puede ser a baterias o manual.

e Retirar la carcasa de metal que cubre la tarjeta interna del equipo empujandola con
las manos de adelante hacia atras. Las carcasas seran colocadas en charolas para
ser enviadas a proceso de reacondicionado cosmético.

e Para retirar la tapa frontal ,primero se desconecta el flat que va conectado a la
tarjeta del decodificador, luego se desprende con las manos los ganchos laterales y
se presiona la tapa frontal hacia fuera para retirarla.

e Se procede a desensamblar la tapa frontal, retirando con las manos la tarjeta
electronica del frontal, y se coloca ordenadamente en una charola para no dafar
sus pistas ni componentes.
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e Al quedar la tapa frontal sin la tarjeta, con la ayuda de un perillero se retira la
membrana plastica y la mica, se colocan en una charola para ser enviadas a
proceso de reacondicionado cosmético.

Retirado de tarjeta electronica Retirado de mica

- Ensamble modelo L-12 Pace

e Sopletear o aspirar la tarjeta del decodificador para retirarle todo el polvo
acumulado.
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Limpiar la tarjeta con un cepillo y alcohol suavemente para remover las particulas
de suciedad que se adhieren a la tarjeta.

Revisar en la tarjeta que los componentes estén en buen estado. Del mismo modo
se revisa los conectores y demads ingresos.

Colocar en la tapa frontal los accesorios pldsticos que se le retiro (membrana,
micas).

Colocar la tarjeta electronica de teclado en la tapa frontal haciendo presion con la
mano sobre ella para que se enganche.

Pasar el Flat por la ranura del equipo y conectar a la tarjeta del equipo.

e Colocar la tapa frontal al equipo enganchandole los lados laterales.

Colocar la carcasa ya procesada deslizandola con las manos de afuera hacia
adentro.

Por ultimo volver a colocar los 3 tornillos.
De ser necesario colocar la de ingreso del SMART CARD.

Modelo L-14

I VISTA FRONTAL ’ | VISTA FRONTAL I
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-  Desensamble modelo L-14

e Levantar la carcasa del equipo con la ayuda de un perillero delgado, el cual se
introduce la punta con mucho cuidado para no arafiar la carcasa.

e De la carcasa retirar la membrana del teclado y la mica con la ayuda de un
perillero.

e Colocar las piezas retiradas en charolas para ser llevadas a proceso cosmético.

- Ensamble modelo L-14

e La tarjeta debe ser sopleteada para retirar el polvo.

e Revisar que los conectores y el boton reset estén en Optimas condiciones.

e En la carcasa ya procesada colocar la mica y luego la membrana del teclado.

e Con la ayuda de un cautin soldar la membrana a la carcasa.

e Colocar la carcasa sobre la base de metal que alberga en su interior a la tarjeta
logica.

e Por ultimo presionar con las manos la carcasa para que el equipo cierre
herméticamente.
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5. Documentos Referencia

e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos
e IQPEPO7502 Reacondicionado cosmético

6. Registros
o N.A.
7. Glosario

e N.A.

8. Anexos
e N.A

9. Control de cambios

Revision

N° Fecha

Apartado

Modificacion

ELABORO

REVISO

AUTORIZO
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Objetivo.

Evitar pérdidas y reproceso por dafios al Core por descargas electrostaticas (ESD). Dar a
conocer los lineamientos asociados a la proteccion de ESD de las partes del Core con
composicion electronica procesados en IQ Electronics Peru S.A.C., con el fin de ser
considerados en los procesos que comprendan la manipulacion de los equipos destapados.

Alcance

Todas las actividades dentro de 1Q Electronics Peru S.A.C. que contemplen en alguna de
sus etapas la manipulacion de los equipos destapados. .

Responsables
A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:

e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.
B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:

e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.
e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:

Aprobar este procedimiento.

Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.

Nunca distribuir copias no autorizadas.

Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

D. Esresponsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la Gltima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.
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Es responsabilidad de los responsables del proceso de re-manufactura:

e Efectuar las operaciones segun los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.

4. Descripcion de Actividades
4.1. Contexto

La ESD (descarga electrostatica) es un fenomeno natural que propicia el flujo de una
corriente eléctrica repentina y de manera instantanea entre dos objetos de distinto
potencial eléctrico.

En el contexto de la intervencion electronica a nivel de componentes de las placas del
Core dentro de IQ Electronics Peri S.A.C., se interpreta como una corriente
momentanea indeseada que puede causar un dafio electrénico severo o de magnitud
leve o latente.

Es muy importante también considerar que una alta temperatura propicia el
desprendimiento de electrones y por lo tanto incrementa la posibilidad de generar
descargas electrostaticas.

Las siguientes actividades son cotidianas en los laboratorios de re-manufactura de 1Q
Electronics Peru S.A.C. y a su vez importantes generadoras de cargas:

- Caminar sobre el suelo.

- Levantarse de la silla de trabajo.

- La friccion de la ropa con elementos generadores de carga.

- Manipulacién de plasticos.

- Permanecer cerca de objetos generadores de carga, como por ejemplo una banda
transportadora, entre otros.

- Tomar cinta de un dispensador.

- Girar alrededor de una silla.

- Cualquier actividad que permita que 2 superficies sean frotadas una contra la otra.

La generacion de cargas no puede ser eliminada pero si se pueden controlar las
descargas electrostaticas (ESD).

Existen elementos fisicos creados especialmente para la prevencion de la ESD,
conocidos como elementos antiestaticos para reducir la carga de electricidad estatica en
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el cuerpo de una persona o en su equipo, ayudando aprevenir desde pequefios dafios
hasta fuego o explosiones cuando se estd trabajando con liquidos o gases inflamables.
La normativa dispuesta para tal fin es:

- EN61340-5-1 (Europea).
- ANSI/ESD 20:21 (Estadounidense).

Asimismo es necesario que las personas que trabajan con materiales sensibles a ESD
posean la capacidad correspondiente.

Para el caso del Core procesado en IQ Electronics Pert S.A.C., los fabricantes indican
que se debe tener precaucion por ESD al destaparlos.

4.2. Requerimientos ESD en IQ Electronics Peru S.A.C.
4.2.1. Requerimientos Obligatorios

- Pulsera antiestatica: Usada para disipar las cargas electrostaticas que contenga
la persona que manipule el Core.
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- Tapete de caucho antiestatico.

La manta o tapete es necesaria para acondicionar la superficie de la mesa o
estacion de trabajo para que ésta disipe la estatica, con el fin de poder colocar
sobre ella partes sencibles a ESD.

- Conexionado.
Cada tapete cuenta con un clip para conectar la pulsera a éI.

A su vez el tapete se conecta al cable a tierra a través de un resistor de IMQ.
El resistor se encuentra alojado dentro del cable mostrado en la siguiente foto.
Por lo tanto este cable no debe cortarse.
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De contar con mas de 1 tapéte, cada uno de ellos debe conectarse a un tnico

cablke a tierra mediante resistores de 1M (1 resistor por cada tapete).

Pulsera Pubsera Pubsera

o 5 »
k) 8 _"j C“_/-’

Tapete Tapats Tapets

1M(] 1M 1m0

! Tiarra

Probador de pulsera y registro

A fin de constatar la integridad eléctrica de las pulseras es necesario que los
usuarios de las mismas las prueben en un dispositivo a tal efecto.

IQ Electronics Peru S.A.C. debe llevar un registro de las pruebas mediante una
planilla diaria con firma de cada usuario.

Gabinetes ESD para almacenamiento de componentes electronicos.

Deben estar fabricados en metal o en plastico conductivo con resistividad
superficial especifica que permita derivar a tierra las cargas electrostaticas,
para de esta forma poder almacenar, transportar y manipular de manera segura
componentes electronicos, placas, smartcards, etc.

Cabe destacar que los gabinetes metalicos deben estar conectados a tierra.
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- Personal capacitado.

IQ Electronics Pert S.A.C. debe capacitar a todos los técnicos y operarios al
momento de su ingreso y mantener capacitaciones anuales al plantel.

4.2.2. Elemento Opcionales

Usados para manipuleo de dispositivos muy delicados, como celulares o
marcapasos.

- Delantal antiestatico.

aan —uul-
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- Dedales antiestaticos.

- lIonizador de aire

4.2.3. Practicas Incorrectas

- Conectar la pulsera al delantal en lugar de conectarla al tapete.

Manipular el interior de los decodificadores sin la debida proteccion contra las

ESD.
Destapar o desensamblar innecesariamente el Core que no serd

inmediatamente procesado en su parte interna.
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4.2.4. Anexo: Explicacion Tedrica

Cuando una persona con carga positiva se aproxima a una placa o parte de un
Core con carga negativa, se genera un canal conductivo ionizado a través del aire
pudiendo provocar una chispa (o incluso una explosion si el aire contuviese gases
o particulas combustibles).

También puede ocurrir una ESD sin chispa visible o audible cuando la persona
posee una carga relativamente pequefia. En este caso la persona no notara la
descarga pero la misma podria ser lo suficientemente potente para danar
componentes electronicos sensibles. Este tipo de descargas invisibles pueden
causar fallas en los componentes o degradarlos de una forma mas leve,
constituyendo asi lo que se conoce como una “Falla Latente por ESD”, que
termina afectando su funcionamiento a largo plazo.

Dentro del Core los elementos mas pasibles de ser dafiados son:

- Semiconductores, en especial los de tecnologia CMOS (microprocesador
EEPROM, memoria flash).

- Software.

- Disco rigido (disco duro).

- Pistas de la placa.

A nivel informativo a continuacion se presentan los niveles de reaccion del cuerpo
humano ante algunos niveles de descargas representativas:

Efectos de la corriente en los | Corriente alterna | Corriente continua
humanos 50 Hz mA mA
Percepcion DeOal De0a4
Sorpresa Dela4 Ded4al5
Accion refleja De4 a2l De 15 a 80
Inhibicion muscular De 21 a 100 De 80 a 160
Bloqueo de la respiracion De 40 a 100 De 160 a 300
Dafio generalmente mortal Mas de 100 Mas de 300

5. Documentos Referencia

e Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos
e Documento FT2014-N°50
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6. Registros

e Planilla de pruebas diarias de pulsera antiestatica.
7. Glosario

e N.A.

8. Anexos
e N.A

9. Control de cambios

Revision

Apartado Modificacion
N° | Fecha

ELABORO REVISO AUTORIZO
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Objetivo.

Asegurar el cumplimiento de los requisitos suscritos con el cliente. Describir el
procedimiento de control de calidad realizado al Core después del proceso de re-
manufactura, antes de ser devuelto al cliente.

Alcance

Todas las areas que se encargan de realizar el control de calidad dentro de IQ Electronics
Pert S.A.C.

Responsables

A. Esresponsabilidad del Lider del Proyecto:
e Elaborar, modificar y actualizar este procedimiento, cuando asi sea necesario.

B. Es responsabilidad del Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad:
e Revisar el presente procedimiento para su pase a aprobacion.
e Editar, emitir y distribuir este procedimiento.

C. Esresponsabilidad del Gerente de Operaciones:
e Aprobar este procedimiento.
e Asegurar la confidencialidad de los documentos asignados.
e Nunca distribuir copias no autorizadas.
¢ Analizar los documentos que le sean asignados para su aprobacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento seré aceptado por acuerdo.

D. Es responsabilidad de los Gerentes, Jefes y Responsables de proyecto:

e Revisar al menos una vez al afio la emision o la ultima revision del documento
asegurando la congruencia entre lo que se hace y lo que se reporta que se hace.

e Analizar los documentos que les sean asignados para su adecuacion en un plazo no
mayor a los 15 dias habiles a partir de la fecha de entrega, de otra manera el
documento sera aceptado por acuerdo.

e Implementar y mantener el presente procedimiento.

E. Es responsabilidad de los Ingenieros y Técnicos del area:
e Efectuar las operaciones segun los métodos de trabajo establecidos.
e Mantener los métodos establecidos de trabajo y/o dar aviso al supervisor del area
las necesidades de cambios detectados durante el proceso.
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4. Descripcion de Actividades

El proceso de control de calidad puede subdividirse en 2 etapas sucesivas como se indica
en la tabla siguiente:

Etapa Tipo d.e Corea Por?mn 4 Pruebas a realizar
verificar verificar
Primera (4.1) N3 (1) 100% Funcional (4.1)
Segunda (4.2 « Funcional (4.3.3.) Cosmética (4.3.2.)
a4.5) NI, N2y N3 Muestra Accesorios y embalaje (4.3.1.)

(1) No incluye reparaciones proactivas, solo reparaciones funcionales; es decir, solo
equipos que ingresen con alguna falla técnica y que debieron ser reparados.
N3: Equipos N3 que pasaron exitosamente la primera etapa.

4.1. Chequeo Técnico N3

4.2.

La totalidad (100%) de los equipos que hayan sido reparados funcionalmente (re-
manufacturados tipo N3) deben realizarse al finalizar la reparacion funcional y
antes de ser puestos en sus cajas con sus accesorios.

A cada equipo se le efectia un diagnoéstico técnico siguiendo los pasos descritos en
el documento “IQPEPO7507 Diagndstico funcional de Core” para determinar si el
equipo tiene o no tiene una falla técnica.

- Cada Core sin falla técnica (N3*) se agrupa con el Core procesado N1 y N2 y
continua el proceso de control de calidad en la seccion “4.2 Lote y Tamaio de
la Muestra”.

- Cada Core con falla debe regresar a la linea para ser re-procesado.

Lote y tamaiio de Muestra

Los equipos que han sido reacondicionados tipo N1 y N2 y los N3 que han pasado
el control descrito en 4.1, es decir los equipos N3*, deben ser sometidos a un
control de calidad muestral. Se considera lote a un conjunto de estos Core re-
manufacturados en IQ Electronics Perd S.A.C., se debe someter a control de
calidad al 100% de los lotes re-manufacturados.

El tamano de cada lote debe ser de 100 equipos como minimo y 3200 equipos
como maximo. Si se tuviera mas de 3200 equipos para ser controlados, se debera
dividir en lotes conformados entre 100 y 3200 cada uno.

El tamafio de la muestra se determina de la siguiente manera:
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Tamaiio de Lote Tamaiio de Muestra Muestra / Lote
100-150 32 21.3% - 32.0%
152-280 50 17.9%-33.1%
281-500 80 16.0%-28.5%

501-1200 125 10.4%-25.0%
1201-3200 200 6.3%-16.7%

Una vez determinado el nimero de unidades de la muestra (“Tamafio de la
Muestra”), se procede a extraer los equipos del lote de manera aleatoria. Si el lote
estuviera compuesto por dos o mas pallets o bultos, las unidades deberan extraerse
uniformemente de todos los pallets o bultos. Si un lote constara de varios modelos,
las muestras deberan tomarse en proporcion a las cantidades de los diferentes
modelos presentes en el mismo.

4.3. Chequeo Visual y Técnico

A cada equipo se le deben hacer los siguientes chequeos:

1) Empaque y accesorios.

uipo se considera “no apto” en cuanto a empaque y accesorios cuando no
Ele e dera to” t d
pasa al menos 1 de los siguientes 4 chequeos.

a) Revisar que la caja se encuentre sellada y sin abolladuras.

b) Abrir la caja y verificar que dentro de ella se encuentren en buenas
condiciones todos los accesorios correspondientes al modelo de Core. Se
detalla en la siguiente tabla como ejemplo, los accesorios correspondientes
a los equipos re-manufacturados para el cliente DirecTV.

Protector

Equipo Alimentacon Usuario  Alimentacon autoarmable Remoto S Video HDMI
L-11 x X x X X X
L-12 X X x X x X
L-14 X X X x x x X
L-16 x x x »® x X
LHR-22 x X x X x X
LH-26 X X X x X X X
LHR-26 X x x X : X
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Aclaracion: La tabla de accesorios indica el escenario mas comun, pero
puede modificarse de acuerdo a peticiones o acuerdos previos con el
cliente.

c) Verificar que el nimero de serie de la Smart card coincida con la etiqueta
de caja. Verificar que también la Smart card tenga la apariencia de nueva,
ya sea porque en nueva o porque pasd por el “Proceso de Reciclado de
Smart Cards”.

d) Comparar el nimero de serie del core con la etiqueta de la caja y verificar
que coincidan.

2) Condicion estética

Referirse al procedimiento “IQPEPO7501 Diagndstico Estético de Core” para
determinar si el equipo estd “apto” o “no apto”. El equipo “apto” debe cumplir
con todos los requerimientos expuestos en las secciones 4) B.1) y 4) B.2) del
mencionado documento.

3) Condicion Funcional

Para establecer si cada Core estd “apto” o “no apto” deben realizarse los
siguientes 4 diagnosticos: 3.a, 3.b, 3.c y 3.d.

Se considerara al Core como “apto” cuando Is 4 verificaciones resultasen
exitosas. Si al menos 1 de los 4 chequeos resultara fallido, el Core se
considerard como “no apto”.

3. a. Diagndstico técnico.
Referirse al procedimiento “IQPEPO7507 Diagnostico Funcional de Core”

LoGe

para determinar si el equipo esta “apto” o “no apto”.

3. b. Version de software.

Adicionalmente a la realizacion de las pruebas del punto 3.a, que incluyen
BIST, en la primera pantalla del BIST visualizara la version del software y
chequear que sea la version que corresponda segin el modelo. En caso de que
el software del modelo no sea el indicado por el cliente, se considera como “no
apto”.
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3.c. Disco Rigido.
Presionar “LIST”. El ment de grabaciones debe aparecer vacio, y la
disponibilidad de disco debe indicar 100%. En caso contrario el Core se
declarara como “no apto”.

3. d. Pasword.
Presionar “MENU”, “Configuraciones” o “Config y ayuda”. El Control
parental debe decir “Desbloqueado” y el candad indicador debe aparecer
abierto. En caso contrario el Core se declara como “no apto”.

4.4. Clasificacion de los resultados

Se determina si cada Core esta “conforme” o esta “no conforme”.

e Equipo “conforme”: Se define que un equipo esta “conforme” cuando resultase
“apto” en los 3 chequeos mencionados en la seccion 4.3 (Empaque y
accesorios, Condicion estética y Condicion funcional).

e Equipos “no conforme”: Se define que un equipo esta “no conforme” cuando
resultase “no apto” en al menos en 1 de los 3 chequeos mencionados en la
seccion 4.3.

Se resume a continuacion el conjunto de verificaciones que debe pasar
exitosamente cada Core para resultar “conforme”.

Si al menos 1 prueba resultase fallida el Core se define como “no conforme”.

Tipo de Prueba Prueba

Caja

Embalaje y Accesorios

Accesorios Smart ca.rd
Nro. Serie IRD

Estética Estética (IQPEFO7501)

Técnica (IQPEFO7507)
Software

Funcional Disco Rigido
Password

Luego, se llama “indice de no conformidad” a la cantidad de equipos definidos
como “no conformes”.

4.5.  Aceptacion o Rechazo
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Conociendo el “indice de no conformidad” de la muestra y de acuerdo a la
siguiente tabla se determina si el lote es aceptado o rechazado.

Tamaiio de la “indice de no Maximo permitido /
Tamafio del Muestra conformidad” maximo Tamafio de la
Lote permitido (AQL=0.65) Muestra
100-150 32 0 0.0%
151-280 50 1 2.0%
281-500 80 1 1.3%
501-1200 125 2 1.6%
1201-3200 200 3 1.5%

El lote es aceptado si el “indice de no conformidad” de su muestra no supera el
maximo permitido establecido en la tabla anterior. De lo contrario, el lote es
rechazado.

Si el lote es aceptado:

- A pesar de que el lote haya sido aceptado (aprob6 el AQL=0.65) los equipos
parte de la muestra que han sido encontrados “no conformes” deben
permanecer en el laboratorio para ser re-procesados.

- El resto de los equipos (los que resultaron “conformes” y los que no formaron
parte de la muestra) pueden enviarse al cliente para su utilizacion.

LOTE ACEPTADO
— | —
MUESTRA RESTO
1
- N
MAL BIEN
l A 4

A ser Re- Aptos para ser

rocesados usados por el
P Cliente
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Si el lote es rechazado:

- A pesar de que el lote haya sido rechazado (no probd el AQL=0.65) los equipos
parte de la muestra que hayan sido encontrados “conformes” pueden enviarse al
cliente para su utilizacion.

- El resto de los equipos (los que resultaron “no conformes” y los que no
formaron parte de la muestra) deben ser re-procesados.

LOTE ACEPTADO
— L —
MUESTRA RESTO
1
r Y
MAL BIEN
\ 4
Aser Re- Aptos para ser
dos usados por el
procesa Cliente
Ejemplos:
Resultados Control de Calidad Equipos a
Tamafio | Tamafo No ser Re- Equipos
Lote Muestra | Conformes | Conformes Lote procesados | al Cliente
700 125 123 2 Aceptado 2 698
700 125 122 3 Rechazado 578 122
500 80 78 2 Rechazado 422 78

4.6. Tamafiio de muestra y nivel de aceptacion

“Indice de no conformidad”
Tamafio del Lote | Tamaio de la Muestra maximo permitido
(AQL=0.65)
100-150 32 0
151-280 50 1
281-500 80 1
501-1200 125 2
1201-3200 200 3
Basado en norma: Military Standard 105E/ANSI/ASQC Z1.4 1SO 2859, para
AQL=0.65
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5. Flujo grama del proceso DIRECTV

Equipos Re-manufacturados

Equipos Re-manufacturados

N3 N1y N2
Con falla < Sin falla

o _t T

. |
| Pack

A ser Re- I acking !

procesados co- _l’ T
4.2

Lote y Tamaiio de Muestra
[
Muestra
Chequeo Visual
Apto / No apto
4.4
Clasificacion de los Resultados
indice de No conformidad
4.5
Rechazo Aceptacion o Aceptado—
Rechazo
A 4
LOTE ACEPTADO LOTE ACEPTADO
1
1
MUESTRA RESTO MUESTRA RESTO
—tY 7 N
MAL BIEN MAL BIEN
A I—
v A 4 A 4
A ser Re. Aptos para ser Aser Re- Aptos paraser
usados por el procesados usados por el
procesados Cliente Cliente
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6. Documentos Referencia

Norma de Calidad ISO 9001:2008, “Sistemas de Gestion de la Calidad”- Requisitos
IQPEPO7501 Diagnostico estético de Core

IQPEPO7507 Diagnostico funcional de Core

Documento FT2014-N°49

7. Registros
e Registro de Control de Calidad de Core
8. Glosario

¢ Bist: (Buit In Self Test) pruebas de funcionamiento forzado a los equipos.

e Equipos Reacondicionados N1 y N2: Conjunto de Core ya procesados por IQ
Electronics Pertt S.A.C. con un tipo N1 o N2 de reacondicionado.

¢ Equipos Reacondicionados N3: Conjunto de Core ya procesados por IQ Electronics
Pert1 S.A.C. con un tipo N3 de reacondicionado. No incluyen las reparaciones proactivas,
solo las reparaciones funcionales.

e Chequeo Técnico N3: Procedimiento para verificar el correcto funcionamiento del 100%
de equipos que han sido sometidos a una reparacion técnica no proactiva (N3).

eLote y Tamaiio de la Muestra: Especifica al lote y determina el tipo y tamafio de
muestra. El lote deberia tener un tamano entre 100 y 3200 equipos, seglin se especifica en
la seccion 4.1, y puede estar conformado por distintos modelos de Core.

¢ Chequeo Visual y Técnico: Procedimiento que clasifica a cada Core segin su condicion
estética, su condicion funcional y la condicion de sus accesorios. Para cada chequeo cada
Core se clasifica, entonces, como “apto” o “no apto”.

¢ Clasificacion de los Resultados: Procedimiento que determina que grupo de Core estan
“conformes” y cuales estan “no conformes” de acuerdo a los resultados de los chequeos
(4.3).

e Aceptacion o Rechazo: Procedimiento que determina si el lote es aceptado o rechazado
segun la cantidad de equipos “no conformes” de la muestra.

eLote Rechazado: Re refiere al lote de equipos re-manufacturados que no pasod
satisfactoriamente el control de calidad. El lote completo debe ser re-procesado en el
laboratorio de r-manufactura, excepto los equipos de la muestra que hayan resultado
“conformes”.
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eLote Aceptado: Se refiere al Lote de Equipos Re-manufacturados que pasod
satisfactoriamente el control de calidad. El lote completo puede ser enviado al cliente
excepto los equipos de la muestra que hayan resultado “no conformes”.

e Accesorios: Cable RCA, controles, cable tipo 8 ,manual, adaptador y cable HDMI

e N.A. : No Aplica

13. Anexos
e N.A

14. Control de cambios

Revision
Apartado Modificacion

N° Fecha

ELABORO REVISO AUTORIZO
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Anexo 8: Descripcion del Personal

Cargo Funcion Perfil Cant.
Responsable de Dirigir, Organizar y 3
Hombre de 35 anos,
Controlas los Recursos de la o
o o administrador de
Organizacion. Asimismo es el
. | empresas con Maestria
responsable de actualizar y/o definir o .
Gerente General o o en Administracion de 1
la Mision, Vision, Valores y la .
‘ Negocios (MBA), con
Politica de la empresa. Es el o
o experiencia en el sector
responsable de tomar las decisiones
‘ de remanufactura.
estratégicas dentro de la empresa.
Responsable de planear y controlar
Hombre de 40 afos,
los procesos de remanufactura, y de ' '
‘ ' Ingeniero Industrial, con
manejar los Indicadores Clave de
Gerente de ' mas de 8 afios de
' Desempefio de las operaciones. o 1
Operaciones o experiencia en area de
Responsable de las decisiones '
. . operaciones de procesos
estratégicas que involucren al area
_ de remanufactura.
de operaciones.
Responsable de canalizar los
recursos necesarios a las diversas Mujer de 45 aios,
areas de la empresa. Responsable Licenciada en
Gerente de de: realizar los célculos exactos de | Administracion y
Administracion | los estados financieros, elaboracion | Finanzas, con mas de 15 1
y Finanzas de presupuestos, proceso de afios de experiencia en el
compras, proceso de pagos por sector de remanufactura
planilla, autorizaciones de cheques y | en Pert1 y Colombia.
pagos de facturas.
Responsable de planificar y Mujer o varon mayor de
Coordinadores | controlar los procesos de 23 afios, Ingeniero o
4

de Proyectos | remanufactura en sus respectivas

areas. Responsables de mantener

Técnico Electronico, con

experiencia de mas de 02
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una cuota promedio de core
remanufacturado, y realizar

coordinaciones con el cliente.

afios en procesos de

remanufactura.

Lider de
Reacondicionado

Cosmético

Responsable de planear y controlar
los procesos de reacondicionado
cosmeético con todas las areas.
Responsable de garantizar un
acabado estético conforme a los
requisitos del cliente, dentro de los

plazos establecidos.

Mujer de 40 afos,
licenciada en
administracion de
empresas, con mas de 08
afios de experiencia en
procesos de
reacondicionado
cosmético en el sector de

remanufactura.

Coordinador de
Gestion de la

Calidad

Responsable de Implementar y
Mantener el Sistema de Gestion de
la Calidad. Responsable de velar por
el cumplimiento de requisitos
legales aplicables en materia de
Seguridad y Salud Ocupacional y

temas Medioambientales.

Varén de 24 afios,
Bachiller en Ingenieria
en Gestion Empresarial,
con 02 afios de
experiencia en
implementacion de
Sistemas de gestion de la

Calidad.

Coordinador de

Sistemas

Responsable del correcto
funcionamiento de los equipos de
cémputo en la empresa, del sistema
de correos, dominio, hosting,
backup de la informacion vital,
sistema de antivirus, mantenimiento
de servidores y hardware en general

de equipos de cémputo.

Varon de 30 afios,
técnico en Computacion
e Informatica, con mas
de 05 afos de

experiencia.

Coordinador del

Responsable del proceso de

Mujer de 35 afos,
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Talento Humano

seleccion, reclutamiento y
contratacion del personal nuevo.
Responsable de procesos laborales
regulados legalmente, responsable
de canalizar la participacion y
consulta de los colaboradores.
Responsable de viabilizar procesos
de descansos, permisos o vacaciones

a colaboradores.

Psicologa de profesion,
con mas de 10 aflos de
experiencia en empresa

industriales.

Auxiliar de Aseo

Responsables de la limpieza de
todos los ambientes de la empresa
(oficinas, servicios higiénicos,
planta, almacenes, laboratorios de
remanufactura, comedor),
responsables de la adecuada
disposicion de residuos solidos a

contenedores establecidos.

Mujer de mas de 20
afios, con experiencia en
labores de aseo

industrial.

Responsable de garantizar acabados

serigraficos conforme a requisitos

Var6n mayor de 18 afios,

con secundaria completa,

Serigrafista de preferencia con
del cliente, dentro de los plazos o
experiencia en procesos
establecidos. ‘
de serigrafia.
Varén mayor de 25 afos,
o de preferencia técnico
Responsable del mantenimiento _ _
_ ' _ mecanico o electronico,
preventivo y correctivo de maquinas
Responsable de ) con mas de 02 afios de
o y herramientas en la planta. o
Mantenimiento experiencia en

Responsable de mantenimiento de

planta.

mantenimiento de planta.

Asistente de

Responsable de realizar la busqueda

Varén mayor de 18 afos,
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Compras de proveedores, cotizaciones y con estudios en
Nacionales efectuar las compras en los plazos administracion, ventas o
establecidos. Responsable de negocios internacionales.
negociar periodos de pagos Con experiencia de mas
proveedores, periodos de gracia, de 01 afo en el puesto.
descuentos por volumenes, etc.
Responsable de realizar los
matizados y el proceso de pintado Vardén mayo de 18 afios,
de core para todos los laboratorios secundaria completa, con
Pintor de remanufactura dentro de los experiencia mayor a 01
plazos establecidos. Responsable de | afio en procesos de
asegurar un acabado conforme a los | matizado y pintura.
requisitos del cliente.
Responsable de controlar y verificar | Varon de 45 afos,
la planilla de pagos, portes administrador de
Analista de obligatorios y suscritos, ingresar los | profesion, con mas de 20
remuneraciones | datos de forma puntual a planilla aflos de experticia en el

electronica, realizar los calculos de

beneficios sociales y descuentos.

area de recursos

humanos.

Coordinador de
Almacén y

Logistica

Responsable de planear y controlar
los procesos de recepcion de
materiales e insumos, asi como de
equipos para remanufactura (core),
salvaguardando su integridad y
trazabilidad en todo momento.
Responsable del traslado de core
remanufacturado a los almacenes
del cliente, bajo las condiciones
especificadas y dentro de los plazos

establecidos.

Varén de 30 afios,
técnico en computacion e
informatica, con 05 anos
de experiencia en
procesos de
remanufactura y 02 afios
de experiencia en manejo

de almacenes.

Supervisor de

Responsable de realizar el control

Varén o mujer mayor de
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Calidad

de calidad en procesos de reparacion
electronica y reacondicionado
cosmético del core, durante y al
final del proceso de remanufactura.
Responsable de realizar el control

de calidad de insumos y materiales.

23 afios, de preferencia
técnico electronico, con
mas de 02 afios de
experiencia en control de
calidad en procesos de

remanufactura.

Responsable de la reparacion

electronica del core., de la

Mujer o varén mayor de

18 anos, Técnico

Técnico g . .
. reparacion proactiva del core, del Electrénico, con 01 afo 32
Electrénico , .
control de calidad del core que sale | de experiencia como
de laboratorios de reparacion. técnico electronico.
Responsable de realizar labores
- delegadas por el coordinador o lider .
Auxiliar Var6n o mujer mayor de
‘ de cada area. Responsable de 73
Operativo ) ) 18 afios.
cumplir con tareas asignadas dentro
de plazos establecidos.
Responsable de ofrecer orientacion | Mujer de 23 afios, con
o a personal visitante, y recepcionar estudios en secretariado
Recepcionista o 1
documentos o e encargos a las ejecutivo, con 02 afios de
diferentes areas. experiencia.
Responsable de planear y controlar | Varon de 40 afos,
las actividades contables, el calculo | Contador Publico
Contador de los estados financieros y de los Colegiado, Con més de 1
aportes tributarios. Manejo de 15 afios de experiencia
auditorias. como contador.
Responsable de descargar Varén de 30 afios,
. informacion al sistema contable Contador, Co
Asistente o o
(CONCAR), analisis de cuentas, experiencia mayos 03 1
Contable ) . -
registros y documentos relacionados | afios como auxiliar
a ventas y o pagos. contable.
Auxiliar de Responsable del control de pérdidas | Mujer de 30 afios, con 1
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Seguridad en la empresa. secundaria completa, con
Interna 50 afios de experiencia
en control de pérdidas.
Responsable de la vigilancia y \./aron. mayor de 18. anos,
.. - . licenciado del servicio
Vigilante proteccion del establecimiento 1 1
durante las 24 horas del dia militar (reclutado por
) proveedor PROSEGUR).
Fuerza Laboral Total | 144
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Anexo 9: Volumen de Compras de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.

Compras Porcentaje
Proveedor Producto/Servicio suministrado Totales 2015 (O/J)
2015 (S/.) °
Thiner, desengrasante, pinturas,
Magnes Pert S.A.C. barnices, siliconas, lijas, sopletes, 427,630 259,
pulidores, alcohol isopropilico.
‘ Cables de audio video, cable D,
Ferrediana S.A.C. . 307.894 18%
cable tipo 8. ’
Papelera del Sur S.A. Cajas de carton, troqueles de carton. 290,788 17%
Cintas pega pega, bolsas,
Sodimac Peru herramientas, articulos para mesas de 34,210 20,
trabajo operativo.
Proveedor de o
Servicio de transporte de mercaderia. 307.893 18%
movilidad ’
) Strech  Film, accesorios para
Film Pack . 34,210 2%
embalaje. ’
Kimberly-Clark Pert | Equipos de Proteccion Personal. 85,526 59,
Prosegur S.A. Vigilancia Activa. 85,526 59,
Tay Loy Articulos de oficina. 34,893 29,
Roberto Cordova S. Alquiler de inmueble. 85,526 59,
. S A Mantenimiento de Patin Eléctrico y
erreyros S.A. °
Y Patin Hidraulico. 17,105.2 1%
TOTAL 1,710,520 100%

FUENTE: Contador de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C.
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Anexo 10: Ventas por Clientes de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. Periodo 2014 y 2015

Participacion en Crecimiento
Ventas en el Periodo (S/.) Ventas en el Periodo | de ventas en el
Cliente Rubro (%) Periodo (%)
2014 2015 2014 2015 2014 - 2015
Claro Telecomunicaciones | S/. 2,211,200 | S/. 2,476,600 32% 29% 12%
DirecTV Telecomunicaciones | S/. 1,036,500 | S/. 1,793,400 15% 21% 73%
Hewlett Packard | Equipos Eléctricos y
S/. 1,451,100 | S/. 1,622,600 21% 19% 12%
Pera (HP) Electronicos
Telefonica L
Telecomunicaciones S/. 967,400 | S/. 1,281,000 14% 15% 32%
(Movistar)
Tango Aspiradoras S/. 414,600 | S/. 512,400 6% 6% 24%
Equipos Eléctricos y
Blussens ) S/. 310,950 | S/. 341,600 4.5% 4% 10%
Electronicos
Equipos Eléctrico y
Visa Net ] S/. 345,500 | S/. 341,600 5% 4% -1%
Electronicos
Teléfonos
Woo S/. 172,750 S/, 170,800 2.5% 2% -1%
Inteligentes
Total Periodo | S/. 6,910,000 S/. 8,540,000 100% 100% 24%

FUENTE: Estados Financieros de IQ ELECTRONICS PERU S.A.C. Periodo 2014 y 2015
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Anexo 11: Tiempos de Reparacion de Core por Tipos de Fallas (Cliente DirecTV)

Tiempo Maximo Estimado

Modelo de Core Tipo de Falla de Reparacién

Decodificador L-10 Falla de placa electronica, y 48 minutos
con necesidad de repuestos.

Decodificador L-11 Falla de placa electronica, y 50 minutos
con necesidad de repuestos

Decodificador L-12T Falla de placa electronica, y 48 minutos
con necesidad de repuestos

Decodificador L-12 Pace Falla de placa electronica, y 40 minutos
con necesidad de repuestos

Decodificador L-14 Falla de placa electronica, y 35 minutos
con necesidad de repuestos

Decodificador LR15 Falla de placa electronica, y 50 minutos
con necesidad de repuestos

Decodificador LR16 Falla de placa electronica, y 50 minutos
con necesidad de repuestos

Decodificador LHR22 Falla de placa electronica, y 96 minutos
con necesidad de repuestos

Decodificador LHR26 Falla de placa electronica, y 70 minutos
con necesidad de repuestos

Decodificador LH26 Falla de placa electronica, y 55 minutos
con necesidad de repuestos

Decodificador LH27 Falla de placa electronica, y 50 minutos

con necesidad de repuestos

Fuente: Area de Reparaciones del Proyecto DirecTV de IQ ELECTRONISC PERU S.A.C.
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Anexo 12: Quejas y Reclamaciones de Clientes Periodo 2015

. . Porcentaje

Motivo Cantidad (%)
Demoras en tiempo de entrega del Core 33 16.67
Remanufacturado.
Fallas en productos remanufacturados. 28 14.14
Célculos en valorizaciones. 25 12.63
Envio del backlog de equipos 24 12.12
estancados por falta de componentes.
Volumen de Core remanufacturado 16 8.08
inferior al pactado con cliente.
Modelos de Core remanufacturado no 15 7.58
corresponden con modelos planificados
para remanufactura.
Error en guias de remision. 10 5.05
Fallas en rotulacion y/o apilamiento 10 5.05
final de pallets.
Falta de comunicacion efectiva con 6 3.03
clientes.
Demoras en envio de data virtual al 5 2.53
cliente.
Errores en informe de Core catalogado 5 2.53
como SCRAP (chatarra)
Otros 21 10.61

TOTAL 198 100

FUENTE: Gestion de la Calidad — IQ Electronics Peru S.A.C.
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Anexo 13: Arbol de Decisiones para Identificar los Puntos Criticos de Control (PCC)
ARBOL DE DECISIONES PARA IDENTIFICAR LOS PCC

[ P1: ¢ Existe algun peligro en esta etapa del proceso? ]

v v
SI NO #[ No es un PCC )—»
Y

[ P2: ; Hay medidas de control? ]4 W
NO Modificar el paso o el
proceso

Y
Es necesario el control enw ‘{ Si ]
este paso J
Y Y

s (N0 }——{ Noesunpcc }——(PARAR*

P3: ;Esta este paso disefiado especificamente para W
eliminar o reducir a un nivel aceptablela ocurrencia de

SI
un error? J L

|

[P4: (Podria haber un error por sobre un nivel aceptable}

Y

con una causa identificada?

| }

PS5: En un paso subsiguiente, ¢se eliminaréa o reducird a un nivel
aceptable la probable ocurrencia de un error identificado?

! ! (PUNTO RTIEG O
@ L CONTROL
PAAR

* Parar y continuar con el siguiente peligro o la siguiente etapa del proceso

FUENTE: Metodologia HACCP (2012)
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Anexo 14: Costos de Implementacion de Laboratorio de Remanufactura

Unidad

Item Detalle de Cantidad Costo en
. S/. Soles
medida
1 Subdivisiones en Drywall (planchas m?2 250 2,800
de 250 m2)
2 Puertas de vidrio corredizas m2 12 1,450
3 Mesas de trabajo unidad 10 3,600
4 Lamparas de iluminacion adecuada | unidad 30 3,000
5 Desarmadores automaticos BOSCH | unidad 3 900
6 Televisor de 32” unidad 4 3,600
7 Camara Burn-In unidad 1 1,500
8 Supresores de pico unidad 3 60
9 Bancos de trabajo unidad 20 600
10 Computadora unidad 2 4,000
11 Etiquetadora unidad 1 480
12 Etiquetas de diferentes tamafios rollos 100 700
13 Escaner lector de codigo de barra unidad 2 500
14 Racks de 3m x 0.6m x 1.8m unidad 5 750
15 Sistema de aire acondicionado unidad 1 2,000
16 Tapetes antiestaticos unidad 10 600
17 Pulseras antiestaticas unidad 20 200
18 Tester de pulseras antiestaticas unidad 1 150
19 Osciloscopio unidad 1 500
20 Multimetro unidad 2 800
21 Coche transportador de Core unidad 1 100
22 Batas antiestaticas unidad 20 3,600
23 Dispensadores de cinta de embalaje | unidad 3 45
24 | Equipo de soladura electronica unidad 1 500
25 Cinta para delimitar piso unidad 1 80
26 Cable coaxial m 300 80
27 Ciclo raso m?2 60 5,580
28 Cables tipo RCA unidad 200 1,200
29 Cables tipo 8 unidad 200 800
30 Cables tipo HDMI unidad 100 1,500
31 Mano de obra horas 120 1,200
32 Extintor PQS unidad 1 200
TOTAL 43,075

FUENTE: Entrevista a Gerente de Operaciones de QUICK RENT A CAR S.A.
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Anexo 15:Metodologia para elaborar matrices de Evaluacion de Factores Externos e
Internos (EFE - EFI) segun Fred. R. David (2003)

a) Analisis de la Industria: La Matriz de Evaluacion del factor Externo (EFE)

Una Matriz de evaluacion del factor externo (EFE) permite a los estrategas resumir y
evaluar la informacion econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,
gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva. Como ilustra la tabla 3-9, la, matriz EFE

se desarrolla en cinco pasos:

1. Elabore una lista de los factores externos que se identificaron. Utilice un total de diez
a 20 factores externos, incluyendo tanto oportunidades como amenazas, que afecten a
la empresa y a su sector. Haga primero una lista de las oportunidades y después de las
amenazas. Sea lo mas especifico posible, usando porcentajes, indices y cifras
comparativas.

2. Asigne a cada factor un valor que varie de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy
importante). El valor indica la importancia relativa de dicho factor para tener éxito en
el sector de la empresa. Las oportunidades reciben valores mas altos que las
amenazas, pero éstas pueden recibir también valores altos si son demasiado adversas
o severas. Los valores adecuados se determinan comparando a los competidores
exitosos con los no exitosos, o bien analizando el factor y logrando un consenso de
grupo. La suma de todos los valores asignados a los factores debe ser igual a 1.0.

3. Asigne una clasificacion de uno a cuatro a cada factor externo clave para indicar con
cuanta eficacia responden las estrategias actuales de la empresa a dicho factor, donde
cuatro corresponde a la respuesta es excelente, tres a la respuesta esta por arriba del
promedio, dos a la respuesta es de nivel promedio y uno a la respuesta es deficiente.

4. Multiplique el valor de cada factor por su clasificaciéon para determinar un valor
ponderado.

5. Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor ponderado

total de la empresa.
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Tabla 3-9: Un ejemplo de la matriz de evaluacion del factor externo para UST, Inc.

Valor
Factores Externos Clave Valor Clasificacion
Ponderado
Oportunidades
1. Los mercados globales estan practicamente sin s . s
explotar por los mercados de tabaco sin humo ' .
2. Incremento de la demanda causada por la 05 ; s
prohibicion de fumar en publico ' '
3. Crecimiento astronémico de la publicidad por
.05 1 .05
Internet
4. Pinkerton es lider en el mercado de tabaco de
‘ ‘ 15 4 .60
precios bajos
5. Mas presiones sociales para dejar de fumar,
dirigiendo a los usuarios a cambiar a productos 10 3 .30
alternativos
Amenazas
1. Legislacion en contra de la industria del tabaco .10 2 .20
2. Limites de produccion en el tabaco aumentan la 05 ; s
competencia por la produccion . .
3. El mercado del tabaco sin humo se concentra en 05 5 10
la region del sureste de Estados Unidos ' '
4. La mala publicidad en los medios de
o ' .10 2 .20
comunicacion patrocinada por la FDA
5. Administracion Clinton 20 1 20
TOTAL 1.00 2.10

Sin importar el nimero de oportunidades y amenazas clave incluidas en una matriz

EFE, el valor ponderado mas alto posible para una empresa es de 4.0 y el mas bajo

posible es de 1.0. El valor ponderado total promedio es de 2.5. Un puntaje de valor

ponderado total de 4.0 indica que una empresa responde de una manera sorprendente a las

oportunidades y amenazas presentes en su sector; en otras palabras, las estrategias de la
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empresa aprovechan en forma eficaz las oportunidades existentes y reducen al minimo los
efectos adversos potenciales de las amenazas externas. Un puntaje total de 1.0 significa
que las estrategias de la empresa no aprovechan las oportunidades ni evitan las amenazas

externas.

La tabla 3-9 muestra un ejemplo de una matriz EFE para UST, Inc., empresa
productora de tabaco sin humo, Skoal and Copenhagen. Observe que la administracion
Clinton fue considerada como el factor méas importante que afecta esta industria, segin
indica el valor de 0.20. UST no seguia estrategias que aprovecharan con eficacia esta
oportunidad, segun indica la clasificacion de 1.0. El puntaje de 2.10 indica que UST se
encuentra por debajo del promedio en sus esfuerzos por aplicar estrategias que
aprovechen las oportunidades externas y eviten las amenazas. Es importante observar que
una comprension minuciosa de los factores usados en la matriz EFE es mas importante

que las clasificaciones y los valores reales asignados.

b) La Matriz de Evaluacion del Factor Interno (EFI)

La matriz de evaluacion del factor interno (EFI) es una herramienta para la
formulacion de la estrategia, resume y evalua las fortalezas y debilidades principales en
las areas funcionales de una empresa, al igual que proporciona una base para identificar y
evaluar las relaciones entre estas areas. Se requieren juicios intuitivos para realizar una
matriz EFL, asi que no se debe interpretar con la apariencia de un método cientifico y que
¢ésta es una técnica infalible. Una comprension detallada de los factores incluidos es mas
importante que los valores absolutos. De manera similar a la matriz EFE, una matriz EFI

se elabora en cinco pasos:

1. Enumere los factores internos clave identificados. Utilice un total de diez a 20
factores internos, incluyendo tanto fortalezas como debilidades. Elabore primero una
lista de las fortalezas y después las debilidades. Sea lo mas especifico posible, usando

porcentajes, indices y cifras comparativas.
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2. Asigne un valor que vaya de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante) a cada
factor. El valor asignado a determinado factor indica la importancia relativa del factor
para que sea exitoso en la industria de la empresa. Sin importar si un factor clave es
una fortaleza o una debilidad interna, los factores considerados como aquellos que
producen los mayores efectos en el rendimiento de la empresa deben recibir los
valores mas altos. La sumatoria de todos los valores debe ser igual a 1.0.

3. Asigne una clasificacion de uno a cuatro a cada factor para indicar si dicho factor
representa una debilidad mayor (clasificacion de uno), una debilidad menor
(clasificacion de dos), una fortaleza menor (clasificacion de tres) una fortaleza mayor
(clasificacion de cuatro). Observe que las fortalezas deben recibir una clasificacion de
cuatro o tres y las debilidades deben recibir una clasificacion de uno o dos. De este
modo, las clasificaciones se basan en la empresa, mientras que los valores del paso
dos se basan en la industria.

4. Multiplique el valor de cada factor por su clasificaciéon para determinar un valor
ponderado por cada variable.

5. Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor ponderado

total de la empresa.

Sin importar cuantos factores estén incluidos en una matriz EFI, el puntaje de valor total
varia de 1.0 a 4.0, siendo el promedio de 2.5. Los puntajes de valor muy por debajo de 2.5
caracterizan a las empresas que son débiles internamente, mientras que los puntajes muy
por arriba de 2.5 indican una posicion interna solida. Al igual que la matriz EFE, una
matriz EFI debe incluir de diez a 20 factores clave. El nimero de factores no produce

ningun efecto en el total de los puntajes de valor porque suman siempre 1.0.

Cuando un factor interno clave es tanto fortaleza como una debilidad, dicho factor debe
ser incluido dos veces en la matriz EFI y asignar un valor y una clasificacion a las dos
modalidades; por ejemplo, el logotipo de Playboy beneficia y perjudica a Playboy
Enterprises, ya que este logotipo atrae a los clientes de la revista Playboy, pero mantiene

al canal de cable de Playboy fuera de muchos mercados.
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La tabla 4-7 muestra un ejemplo de una matriz EFI para Mandalay Bay. Observe que las

principales fortalezas de la empresa son su tamaio, sus tasas de ocupacion, la propiedad

y la planeacion a largo plazo segun indica la clasificacion de cuatro. Las principales

debilidades son las ubicaciones y la empresa conjunta reciente. El puntaje de valor total

de 2.75 indica que la empresa, como corporacion de juegos al azar, en sus fortalezas

internas generales esta por arriba del promedio.

Tabla 4-7: Un ejemplo de la matriz de evaluacion del factor interno para Mandalay Bay

Valor
Factores Externos Clave Valor Clasificacion Ponderado
Fortalezas Internas
1. El casino mas importante de Estados Unidos .05 4 20
2. Tasa de ocupacién de habitaciones mayor de 95% en 10 A 40
Las Vegas.
3. Incremento de los flujos de capital libre .05 3 15
4. Propietaria de una milla en la franja de Las Vegas A5 4 .60
5. Solido equipo de gerentes .05 3 15
6. Restaurantes en la mayoria de las instalaciones .05 3 A5
7. Provee cortesias minimas .05 3 A5
8. Planeacion a largo plazo .05 4 .20
9. Reputacion como empresa con orientacion a las
familias 0 . 1
10. Indicadores financieros .05 3 15
Amenazas
1. La mayoria de propiedades ubicadas en Las Vegas .05 1 .05
2. Poca diversificacion .05 2 .10
3. Reputacion familiar, no hay orientacion a lIso
apostadores fuertes 0 ’ 19
4. Propiedades Laughlin .10 1 .10
5. Pérdida reciente de alianzas estratégicas 10 1 10
TOTAL 1.00 2.75
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En las empresas de divisiones multiples, cada divisiéon autdbnoma o unidad de negocios
estratégica debe elaborar una matriz EFI. Las matrices de divisiones se integran después

para elaborar una matriz EFI corporativa general.

Las metodologias sistematicas para realizar evaluaciones de las fortalezas y las
debilidades no se abordan bien en la literatura sobre direccion estratégica; sin embargo, es
evidente que los estrategas deben identificar y evaluar las fortalezas y las debilidades
internas para formular y elegir entre alternativas de estrategias con eficacia. La matriz
EFE, y la matriz EFI proporcionan informacioén basica necesaria para formular estrategias

competitivas en forma exitosa.
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Anexo 16: Anexo A de la NTP ISO 9001:2015, sobre diferencias entre la NTP ISO
9001:2009 y la NTP ISO 9001:2015

ACLARACIONES DE LA NUEVA ESTRUCTURA, TERMINOLOGIA Y CONCEPTOS*

A.1 Estructura y terminologia

La estructura de los capitulos (es decir, la secuencia de capitulos) y parte de la terminologia de
la presente edicion de esta Norma Técnica Peruana, en comparacion con la definicion anterior
(Norma ISO 9001:2008), han cambiado para mejorar la alineacion con otras normas de

sistemas de gestion.

Esta Norma Técnica Peruana no establece requisitos en su estructura y terminologia para
aplicarse en la informacion documentada del sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.

La estructura de los capitulos pretende proporcionar una presentacion coherente de los
requisitos, mas que un modelo para documentar las politicas, objetivos y procesos de una
organizacion. A menudo la estructura y contenido de la informacidon documentada relacionada
con un sistema de gestion de la calidad puede ser mas pertinente para sus usuarios si relaciona
tanto los procesos operados por la organizacion como la informacion mantenida para otros

propositos.

No hay ningun requisito para que los términos utilizados por una organizacion se reemplacen
por los términos utilizados en esta Norma Técnica Peruana para especificar requisitos del
sistema de gestion de la calidad. Las organizaciones pueden elegir utilizar términos que se
adectien a sus operaciones (por ejemplo: utilizar “registros”, “documentacién” o “protocolos”
en lugar de “informacion documentada”; o “proveedor”, “socio” o vendedor en lugar de
“proveedor externo”). La tabla A.1 muestra las principales diferencias en terminologia entre

esta edicion de esta Norma Técnica Peruana y la edicion anterior.
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Tabla A.1 - Principales diferencias en terminologia entre las Normas ISO 9001:2008 e

ISO 9001:2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Productos Productos y servicios

No se utiliza
Exclusiones (Véase el capitulo A.5 para aclarar su

aplicabilidad)

No se utiliza

' ‘ (Se asignan responsabilidades y autoridades
Representante de la direccion o . o _
similares pero ningun requisito para un Unico

representante de la direccion)

Documentacion, manual de la calidad, ‘
o ‘ Informacion documentada
procedimiento documentado, registros.

Ambiente de trabajo Ambiente para la operacion de los procesos

Equipo de seguimiento y medicion Recursos de seguimiento y medicion

A.2 Productos y servicios

La Norma ISO 9001:2008 usaba el término “producto” para incluir todas las categorias de
salidas. La presente edicion de esta Norma Técnica Peruana utiliza “productos y servicios”.
Los “productos y servicios” incluyen todas las categorias de salidas (hardware, servicios,

software y materiales procesados).

La inclusion especifica de “servicios” pretende destacar las diferencias entre productos y
servicios en la aplicacion de algunos requisitos. La caracteristica de los servicios es que al
menos parte de las salidas se realizan en la interfaz con el cliente. Esto significa, por ejemplo,
que la conformidad con los requisitos no puede confirmarse necesariamente antes de la

entrega del servicio.

En la mayoria de los casos, productos y servicios se usan juntos. La mayoria de las salidas que

las organizaciones proporcionan a los clientes, o que les suministran los proveedores externos,
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incluyen tanto productos como servicios. Por ejemplo, un producto tangible o intangible

asociado.

A.3 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

El apartado 4.2 especifica requisitos para que la organizacion determine las partes interesadas
que son pertinentes para el sistema de gestion de la calidad y los requisitos de esas partes
interesadas. Sin embargo, el apartado 4.2 no implica la ampliacion de los requisitos del
sistema de gestion de la calidad més alld del objeto y campo de aplicacion de esta Norma
Técnica Peruana. Como se establece en el objeto y campo de aplicacion, esta Norma Técnica
Peruana es aplicable cuando una organizacion necesita demostrar su capacidad para
proporcionar regularmente productos y servicios que cumplen los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables, y que aspira a aumentar la satisfaccion del cliente.

Esta Norma Técnica Peruana no establece requisitos para que la organizacion considere partes
interesadas cuando ha decidido que esas partes no son pertinentes para su sistema de gestion
de la calidad. La organizacion es la que decide si es pertinente para su sistema de gestion de la

calidad un requisito particular de una parte interesada pertinente.

a.4 Pensamiento basado en riegos

El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones previas de esta
Norma Técnica Peruana, por ejemplo, mediante requisitos para la planificacion, la revision y
la mejora. Esta Norma Técnica Peruana especifica requisitos para que la organizacion entienda
su contexto (Véase 4.1) y determine los riesgos como base para para la planificacion (Véase
6.1). Esto representa la aplicacion del pensamiento basado en riesgos a la planificacion e
implementacion de los procesos del sistema de gestion de la calidad (Véase 4.4.) y ayudara a

determinar la extension de la informacion documentada.

Uno de los propdsitos fundamentales de un sistema de gestion de la calidad es actuar como

una herramienta preventiva. Consecuentemente, esta Norma Técnica Peruana no tiene un
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capitulo o apartado o separado sobre acciones preventivas. El concepto de accion preventiva
se expresa mediante el uso del pensamiento basado en riesgos al formular requisitos del

sistema de gestion de la calidad.

El pensamiento basado en riesgos aplicado en esta Norma Técnica Peruana ha permitido
alguna reduccion en los requisitos prescriptivos y su sustitucion por requisitos basados en el
desempetio. Existe una mayor flexibilidad que en la Norma ISO 9001:2008 en los requisitos

para los procesos, la informacion documentada y las responsabilidades de la organizacion.

Aunque el apartado 6.1 especifica que la organizacién debe planificar acciones para abordar
los riesgos, no hay ninglin requisito en cuanto a métodos formales para la gestion del riesgo ni
un proceso documentado de la gestion del riesgo. Las organizaciones pueden decidir si
desarrollar o no una metodologia de la gestién del riesgo mas amplia de lo que requiere esta
Norma Técnica Peruana, por ejemplo mediante la aplicacién de otra orientacion u otras

normas.

No todos los procesos de un sistema de gestion de la calidad representan el mismo nivel de
riesgo en términos de la capacidad de la organizacidon para cumplir sus objetivos, y los efectos
de la incertidumbre no son los mismos para todas las organizaciones. Bajo los requisitos del
apartado 6.1., la organizacion es responsable de la aplicacion del pensamiento basado en
riesgos y de las acciones que toma para abordar los riesgos, incluyendo si conserva o no

informacion documentada como evidencia de su determinacion de riesgos.

A.S Aplicabilidad

Esta Norma Técnica Peruana no hace una referencia a las “exclusiones” en relacion con la
aplicabilidad de sus requisitos para el sistema de gestion de la calidad de la organizacidn. Sin
embargo, una organizacion puede revisar la aplicabilidad de los requisitos debido al tamafio o
la complejidad de la organizacion, el modelo de gestion que adopte, el rango de las actividades

de la organizacion y la naturaleza de los riesgos y las oportunidades que encuentre.
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Los requisitos para la aplicabilidad se tratan en el apartado 4.3, que define las condiciones
bajo las que una organizacion puede decidir que un requisito no se puede aplicar a ninguno de
los procesos dentro del alcance de su sistema de gestion de la calidad. La organizacién si
puede decidir que un requisito no es aplicable si su decision no tuviera como resultado el

fracaso a la hora de alcanzar la conformidad de los productos y servicios.

A.6 Informacion documentada

Como parte de la alineacién con otras normas de sistemas de gestion, se ha adoptado un
capitulo comun sobre “informacion documentada” sin ningiin cambio o adicion significativa
(véase 7.5). Cuando sea apropiado, el texto de esta Norma Técnica Peruana se ha alineado con
sus requisitos. Consecuentemente, “informacion documentada” se utiliza para todos los

requisitos de documentos.

Donde la Norma ISO 9001:2008 utilizaba una terminologia especifica como “documento” o
“procedimientos documentados”, “manual de la calidad” o “plan de la calidad”, la presente
edicion de esta Norma Técnica Peruana define requisitos para “mantener la informacion

documentada”.

Donde la Norma ISO 9001:2008 utilizaba el término “registros” para denotar los documentos
necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, esto ahora se
expresa como un requisito para “conservar la informacién documentada”. La organizacion es
responsable de determinar qué informacion documentada se necesita conservar, el periodo de

tiempo por el que se va a conservar y que medios se van a utilizar para su conservacion.
Un requisito para “mantener” informacion documentada no excluye la posibilidad de que la
organizacion también podria necesitar “conservar” la misma informaciéon documentada para

un propdsito particular, por ejemplo, para conservar versiones anteriores de ella.

Donde esta Norma técnica Peruana hace referencia a “informacion” en lugar de “informacion

documentada” (por ejemplo, en el apartado 4.1.: “la organizacion debe realizar el seguimiento
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y la revision de la informacidn sobre esta cuestiones externas e internas”), no hay ningun
requisito de que esta informacidon se tenga que documentar. En tales situaciones, la
organizacion puede decidir si es necesario 0 no, o si es apropiado mantener informacion

documentada.

A.7 Conocimientos de la organizacion

En el apartado 7.1.6 de esta Norma Técnica Peruana se considera la necesidad de determinar y
gestionar los conocimientos mantenidos por la organizacion, para asegurarse de la operacion

de sus procesos y que puede lograr la conformidad de sus productos o servicios.

Los requisitos relativos a los conocimientos de la organizacion se introdujeron con el

proposito de:

a) Salvaguardar a la organizacion de la pérdida de conocimientos, por ejemplo:
- Por causa de rotacion de personal;
- Fracaso a la hora de capturar y compartir informacion;
b) Fomentar que la organizacion adquiera conocimientos, por ejemplo:
- Aprendiendo de las experiencias;
- Tutorias;

- Estudios comparativos con las mejores practicas.

A.8 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Todas las formas de provision externa de procesos, productos y servicios se tratan en el

apartado 8.4, por ejemplo mediante:

a) Compra a un proveedor, o;
b) Un acuerdo con una compaiiia asociada, o;

c) Procesos contratados externamente a un proveedor externo.
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La contratacion externa siempre tiene la caracteristica esencial de un servicio, ya que tendré al
menor una actividad desempefada necesariamente en la interfaz entre el proveedor y la

organizacion.

Los controles requeridos para la prestacion externa pueden variar ampliamente dependiendo
de la naturaleza de los procesos, productos y servicios. La organizacion puede aplicar el
pensamiento basado en riesgos para determinar el tipo y la extension de los controles
apropiados para los proveedores externos particulares y para procesos, productos y servicios

suministrados externamente.

(*)ISO 2015 - © INACAL 2015
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Anexo 17: Orientacion para la transicion de la certificacion de la Norma ISO 9001:2015

Segun el Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO) se deben tener en cuenta el

siguiente topico para el proceso de transicion de la certificacion con ISO 9001:2008 a ISO

9001:2015:

Validez de las certificaciones segin ISO 9001:2008: Tres afnos después de la publicacion de

la norma ISO 9001:2015, cualquier certificacion acreditada existente emitida con la norma
ISO 9001:2008 no sera valida.

Calendario para la transicion de la certificacion de la norma ISO 9001:2015

Solo certificaciones
ISO 9001:2008

Septiembre .

Coexistencia de certificaciones ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015

Solo certificaciones
ISO 9001:2015

SeptiembreE

I Aiio 2015 I

Ano 2016
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Afio 2017

Aiio 2018




