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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015; para el proceso de recuperacién de rodetes pelton en el centro de
investigacion y recuperacion de turbinas hidraulicas y partes industriales-CIRT. Para ello se
utiliz6 una metodologia de tipo bibliogréfica-documental y se empez6 con un diagndstico inicial
mediante la aplicacion de una lista de verificacion en funcién a los requerimientos de la norma
efectuando revisiones documentales, observacidn en planta, y entrevistas a los diferentes jefes,
especialistas y trabajadores, donde se consideraron las &reas concernientes al proceso
mencionado, determinando un grado de implementacién inicial de 48,68%, producto del modelo
de gestion que maneja la organizacién. Posterior a ello, se establecieron los parametros de disefio
del SGC, ejecutando las propuestas en funcion a su aplicabilidad; mediante la elaboracién del
manual de calidad en el cual se evidencia el mapeo, caracterizacion y estandarizacion de los
procesos, planteamiento de procedimientos, registros, matrices, formatos, instructivos, planes y
programas de auditoria interna, luego se efectud un analisis del disefio presentando un plan de
accion integral orientado para el total cumplimiento de los requisitos de la norma. Obteniendo
como resultado, el CIRT dispone de un proceso de recuperacion de rodetes pelton alineado a la
norma ISO 9001:2015, con su respectivo respaldo documental, con un cumplimiento del 74,26%,
debido al proceso de formalizacién, control y aplicacion de la documentacion en los procesos y a
la necesaria retroalimentacion y mejora continua del sistema, concluyendo que la organizacion ha
empezado a trabajar bajo un enfoque de negocio segln el SGC y recomendando la ejecucion de
las observaciones generadas para afianzarse como un ente competitivo en el campo de

manufactura de recuperacion a nivel internacional.

Palabras clave: <SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD>, <RECUPERACION DE
RODETES>, <TURBINAS HIDRAULICAS>, <MANUAL DE CALIDAD>, <MEJORA
CONTINUA>, <PLAN DE ACCION INTEGRAL>.
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SUMMARY

The aim of this work was to design a quality management system based on the ISO 9001:2015
standard for the Pelton roller recovery process at the Centre for Research and Recovery of
Hydraulic Turbines and Industrial Parts (CIRT acronym in Spanish). For this purpose, a
bibliographic-documentary methodology was used, starting with an initial diagnosis, applying a
checklist based on the requirements of the standard, carrying out documentary checks,
observations at the factory, and interviews with the various managers, specialists, and workers in
charge of the areas were considered relating to the above process, with an initial level of
implementation of 48.68% based on the management model managed by the organization. The
design parameters of the quality management system (QMS) were then determined and the
suggestions were implemented according to their applicability; through the preparation of the
quality manual, which demonstrates the mapping, characterization, and standardization of the
processes, procedures, records, matrices, formats, instructions, plans and internal audit programs.
Then an analysis of the design was carried out, presenting an integral action plan oriented towards
the total compliance of the requirements of the standard. As a result, CIRT has a Pelton impeller
recovery process aligned to the ISO 9001:2015 standard, with appropriate documentation support
and a compliance rate of 74.26%, due to the process of formalization, control, and application of
documentation in the processes is necessary feedback and continuous improvement of the system.
It is concluded that the organization has started to work under a business approach according to
the QMS. It is recommended to implement the generated observations in order to establish itself

as a competitive entity in the field of recovery manufacturing at the international level.

Keywords: <QUALITY MANAGEMENT SYSTEM>, <ROLLER RECOVERY>,
<HYDRAULIC TURBINES>, <QUALITY MANUAL>, <CONTINUOUS IMPROVEMENT>,
<INTEGRAL ACTION PLAN>.

- /'\\

4 /ﬂ&(/ﬂl?f&*ph'
Lic. Angela Cecibel Moreno Novillo
0602603938

XVi



INTRODUCCION

Las exigencias del mercado actual han motivado a las organizaciones a elevar sus niveles de
competitividad, y en funcién a ello una de las opciones es direccionar su modelo de negocio
bajo un sistema de gestion de calidad (SGC) que genere a los clientes la confianza, satisfaccion
y seguridad que el producto o servicio ofertado cumple con los pardmetros de calidad

establecidos.

Es asi como, el Centro de Investigacion y Recuperacion de Turbinas Hidraulicas y Partes
Industriales (CIRT) al ser un centro reconocido por su significativa contribucion en el campo
técnico, tecnoldgico e investigativo y mantenimiento principalmente del sector eléctrico en el
area de generacion con la recuperacion de elementos de turbinas hidrdulicas se encuentra
direccionando su enfoque de gestion para una futura certificacion 1SO 9001:2015 que respalde
la calidad con la que se realizan sus procesos, los mismos que son desarrollados en funcion a

normas técnicas internacionales.

En vista de ello, se ha visto en la necesidad de plantear un SGC basado en la norma ISO
9001:2015, empezando el analisis por uno de sus principales procesos que es la recuperacion de
rodetes pelton, debido a que la mayoria de hidroeléctricas del pais demandan el uso de este tipo
de rodetes y es el proceso que abraca a subprocesos importantes de la organizacién; sirviendo
como una base fundamental para que se replique el sistema en el resto de los procesos del centro

de investigacion.

El SGC disefiado esta orientado a que la organizacién maneje sus procesos de recuperacion,
mediante una adecuada gestion de estos, en funcidn al ciclo de Deming; es decir considerando
los requerimientos del cliente, realizando los respectivos procesos de manera Optima vy
retroalimentando al sistema con un enfoque de mejora continua, satisfaciendo las necesidades
de los clientes, exponiendo transparencia y compromiso en sus proyectos con el respaldo de

documentacién necesaria.

El presente trabajo técnico aborda en principio un diagnostico del estado actual del proceso de
recuperacion de rodetes pelton en funcion a la norma, luego propiamente el planteamiento del
sistema con el estudio y ejecucidn de los requerimientos de la Norma 1ISO 9001:2015, posterior
a ello la respectiva evaluacion del grado de cumplimiento de los puntos tratados de acuerdo a la
lista de verificacion empleada en el andlisis inicial y finaliza con la elaboracién de un plan de

accion integral para tratar no conformidades y generar las directrices para solventarlas.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

Las organizaciones de cualquier tipo, tamafio o caracteristica a nivel mundial estan adaptando
sus modelos de trabajo y gestion a un SGC basado en la norma ISO 9001:2015, debido a su alta
aceptabilidad, funcionalidad y aplicabilidad; ya que les permite garantizar que sus productos y/o
servicios son desarrollados en funcién a los méas altos estandares de calidad, satisfaciendo las
necesidades y expectativas del mercado.

El presente trabajo se ejecutd en el CIRT, que presta diferentes servicios de recuperacion de
turbinas y partes industriales a las diferentes centrales hidroeléctricas del pais, con tecnologia y
procesos altamente calificados y que en la actualidad dentro de sus objetivos estratégicos se
encuentra la certificacién de calidad 1SO 9001:2015; en vista de ello se ha considerado los
resultados generados en otros proyectos con respecto a la norma mencionada para determinar la

importancia de su aplicacion; por lo que se citan los siguientes trabajos:

Segln Cocha (2018) en su proyecto de titulacion denominado: “Caracterizacion del cumplimiento
de Norma ISO 9001:2015 en el sector carrocero de la provincia de Tungurahua”, describe la
importancia de trabajar bajo un SGC en las organizaciones, ya que permite tener una ventaja
competitiva con respecto a los competidores, haciendo que las empresas se interesen por obtener
esta certificacion para garantizar a sus clientes, la calidad y mejora de sus productos o servicios

y ser competitivos en el mercado. (Cocha, 2018, p.104)

Los resultados que obtuvo, con la caracterizacion de la norma ISO 9001:2015 en las empresas
carroceras de la provincia de Tungurahua, arrojan que el 100% de las organizaciones de este
tipo cuentan con normas 1SO 9001:2015, debido a su alta competitividad en este sector y la

regulacion de la calidad con la que se deben manejar. (Cocha, 2018, p.104)

En el estudio desarrollado por pérez (2017), cuyo titulo es: “Disefio de propuesta de un sistema de
gestion de calidad para empresas del sector de la construccion. Caso: CONSTRUECUADOR
S.A”, la autora desarrolla un modelo de gestién de la calidad, partiendo de la identificacion de
los elementos que conforman el SGC en la empresa, para ello se basa en diferentes enfoques
metodoldgicos; los cuales giran en torno a aspectos como satisfaccion del cliente, enfoque a

procesos, ciclo de mejora continua PHVA, liderazgo, gestion de los recursos y riesgos.



Ademas presenta los diferentes modelos para desarrollar un SGC siendo estos: ElI modelo de
excelencia, Balanced Scorecard y las normas de la familia ISO 9000; estableciendo que cada
uno cuenta con cierto grado de aplicabilidad y que su aceptacién va en funcion del tipo de
proceso; es asi que la norma ISO 9001 presenta una aplicacion mas adaptable a nivel mundial,
debido a que orienta a las organizaciones a trabajar bajo una gestién que cumple con principios

de calidad, ademas que permite obtener una certificacion validada a nivel internacional. (Pérez,
2017, pp. 120-121)

En otros paises empresas como Metalock Engineering Group con sede en Suecia y con oficinas
en nueve paises, ofrece servicios de reparacion de turbinas de centrales eléctricas en todo el
mundo y cuenta con la certificacion internacional 1SO 9001:2015, ofreciendo a sus clientes
garantia de calidad en sus procesos. (MetalockEngineeringGroup, 2021)

Al haber revisado trabajos de investigacién relacionados con el andlisis del SGC basado en la
ISO 9001:2015 se pudo evidenciar que no existe en el pais un proyecto propiamente enfocado
a la industria manufacturera de recuperacion de turbinas; pero si se registran investigaciones
sobre su proceso como se presenta en el trabajo de titulacion de Sagfiay & Pilamunga (2012)
denominado: “Estudio de factibilidad para el disefio de una planta industrial de mecanizado para
la reconstruccion de turbinas francis y pelton de generacion eléctrica para la empresa CELEC
EP”, donde se describe el proceso general de recuperacion de elementos de turbinas, siendo una

base importante para el analisis de procesos del sistema de gestidn del presente trabajo. (Sagfiay
& Pilamunga, 2012, pp. 102-106)

Es evidente el crecimiento de la industria manufacturera del Ecuador con este tipo de centros
Gnicos en el pais que trabajan constantemente en su desarrollo y fortalecimiento, y que busca
mejorar su gestion organizacional y de sus procesos con una certificacion internacional que

avale la calidad con la que se realizan sus procesos.

Por ello, considerando que el costo de reparacion de un rodete es sumamente alto, los clientes
se aseguran de que los procesos que se llevan a cabo cuenten con un respaldo de calidad,
tomando como referencia la norma ISO 9001:2015 para ofrecer una garantia con respaldo al

momento de ofertar sus servicios.

Ademas, es importante mencionar que el CIRT, dentro de sus prioridades ha establecido el
contar con un SGC para la organizacion y eso es evidente dentro de su planificacion, ya que lo

considera como un proyecto a desarrollarse a corto y mediano plazo, por lo que con la
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realizacion de este trabajo se establecera un planteamiento inicial de disefio de SGC en el

proceso de recuperacion de rodetes pelton.

1.2. Planteamiento del problema

El CIRT actualmente presta sus servicios a las centrales hidroeléctricas y al sector industrial del
Ecuador con profesionales calificados con alto grado de experiencia y con procesos de alta
innovacidn tecnoldgica, que generan un impacto positivo en el sector hidroeléctrico del pais,
puesto gue segln un analisis de costos realizado por CELEC EP, la recuperacién de las turbinas
hidraulicas representa un ahorro econémico aproximado del 70% en contraste a los costos
producidos por envio al extranjero para su reparacion, ademas que los tiempos de entrega se
redujeron considerablemente, evitando paralizaciones prolongadas en las Unidades de

Generacion. (CELEC EP, 2020)

El centro de investigacion genera trabajos de gran impacto en la industria nacional y debido a
la aceptacion positiva de sus clientes, se ha planteado como objetivo, el incursionar en proyectos
internacionales; los cuales exigen que los procesos de recuperacion cumplan con estandares de
calidad certificables y ante la falta de estos, el CIRT se encuentra en desventaja en relacion a
organizaciones que prestan servicios afines y que ya cuentan con una certificacion, por lo que
es inminente encaminar su modelo gestion en funcion a las directrices de la norma ISO
9001:2015 para satisfacer las expectativas de sus contratantes, evidenciar la rigurosidad con la

gue se llevan a cabo sus proyectos y alcanzar un posicionamiento competitivo a nivel regional.

En tal virtud, con el disefio del SGC en el proceso de recuperacion de rodetes pelton en funcion
a la norma se pretende certificar la calidad de sus procesos, por lo que al no contar con toda la
documentacion requerida en cada uno de los puntos de la norma ISO 9001:2015, surge la
necesidad de abordar los documentos y registros exigibles tales como: la definicion del alcance
del SGC, el establecimiento de la politica y objetivos de calidad, la caracterizacion y control de
los procesos, registros, evidencia de las competencias del personal, planificacion operativa y de
control, monitoreo del desempefio y evaluacion de proveedores, trazabilidad, control de
cambios, planes de auditoria, tratamiento de no conformidades, planteamiento de acciones
correctivas y mejora continua, siendo un aspecto clave para el desarrollo del sistema y el logro

futuro de una certificacion.



1.3. Justificacién

El CIRT pretende expandir la prestacion de sus servicios, los mismos que exigen que los
procesos concernientes a la recuperacion sean llevados en funcién a directrices de una norma
certificable de calidad; es por ello que es un requerimiento inminente desarrollar un SGC, para
que el Centro de Investigacion, fortalezca su generacion de proyectos con un mayor impacto y

aceptabilidad en sus contratantes.

Es asi, como el trabajo de disefio de un SGC es la estructura base y fundamental para lograr a
mediano plazo una certificacién internacional 1SO 9001:2015 que genere un posicionamiento y
reconocimiento de la organizacion, asi mismo sea un aporte a alcanzar la eficiencia y eficacia
de sus procesos, generacién de oportunidades de mejora continua y una retroalimentacion para
el abordaje técnico de las decisiones que se tengan que tomar en funcién de riesgos, conforme

al contexto y objetivos del plan estratégico del CIRT.

El CIRT al no contar con un SGC, actualmente no puede solicitar una auditoria de certificacion
que avale que sus procesos de recuperacion de turbinas se manejan bajo las directrices de la
norma ISO 9001:2015, siendo fundamental el disefio del SGC para que la organizacion empiece

a generar todos los requisitos de la norma.

Considerando los factores mencionados, el presente trabajo se centra en el analisis del proceso
de recuperacion de rodetes pelton ya que estos elementos se emplean en la mayor parte de las
centrales hidroeléctricas del pais y a su vez abarca a todas las areas del centro de investigacion,
permitiendo que el SGC puede ser replicado en los demas procesos de recuperacién y partes
industriales, adaptandose facilmente a nuevos alcances y permitiendo con ello tener un disefio
flexible, factible y aplicable a esta necesidad del CIRT, para obtener a futuro la certificacion
internacional 1SO 9001:2015; con ello se lograra consolidar la calidad en sus procesos, y

proyectar a la organizacion a concretar nuevos proyectos y captar nuevos clientes.

1.4. Delimitacién del objeto de estudio

1.4.1. Delimitacion espacial

El presente trabajo se desarroll6 en las instalaciones del CIRT, ubicado en la provincia de

Tungurahua, cantén Bafios de Agua Santa.
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llustracion 1-1: Ubicacion CIRT
Fuente: Google Earth, 2022.

1.4.2. Delimitacion temporal

El trabajo técnico se desarroll6 en un periodo de tiempo comprendido entre los afios 2021
y 2022.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015; para el proceso
de recuperacion de rodetes pelton en el centro de investigacion y recuperacion de turbinas
hidraulicas y partes industriales-CIRT.

1.5.2. Objetivos especificos

e Analizar el proceso de recuperacion de rodetes pelton.

e Realizar un diagnostico de la situacion actual del proceso de recuperacion de rodetes pelton,
en relacion con el cumplimiento de los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015.



Desarrollar los requerimientos del sistema de gestion de calidad con el establecimiento de
formatos, registros, procedimientos, instructivos y herramientas de mejora continta para el
proceso de recuperacion de rodetes pelton.

Evaluar el disefio del sistema de gestion de calidad en funcién a la lista de chequeo basada
en los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015.

Formular un plan de accion integral de acuerdo al ciclo PHVA a fin de abordar la totalidad

de los requerimientos del sistema de gestion de calidad.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.  Sistema de gestion de calidad

2.1.1. Definicion

Un SGC bajo el criterio de la Norma ISO 9001:2015 se entiende como una decision importante
gue una organizacion desarrolla, para mejorar el desempefio en cada uno de sus procesos con la

finalidad de alcanzar un alto grado de satisfaccion del cliente. (1SO 9001:2015, 2015, p.vii).

Otra definicién menciona que un SGC es una serie de acciones que se desarrollan bajo la
directriz de la direccidn de las organizaciones, donde se establecen las responsabilidades de cada
parte y los objetivos y politicas de calidad, implementandose mediante la programacion, control,

seguimiento y mejora continua en el tema de calidad. (Cortés, 2017, p. 9)

Entonces, se puede describir que un SGC es el conjunto de procesos interrelacionados que
interactlan entre si, en donde sus actividades se coordinan para dirigir y controlar la
organizacion en el &mbito de la calidad, con la finalidad de complacer las necesidades del
cliente, involucrando y comprometiendo a todos los colaboradores a una cultura de mejora

continua.

2.1.2. Beneficios de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en las organizaciones

La Norma ISO 9001:2015, menciona que los principales beneficios de implementar un sistema

de gestion son los siguientes:

- Se satisface todo requerimiento legal y tratos pactados por el cliente.

- Andlisis de riesgos y desarrollo de oportunidades.

- Acrecienta la aceptacion del mercado.

- Seexpone la aprobacion de los productos o servicios de la organizacion. (1SO 9001:2015, 2015,
p.vii).

El autor (Baez, 2016, p.122), menciona que un SGC ayuda a que las organizaciones se manejen de
una forma sistematica y metodica, ademés de obtener una certificacion de calidad reconocida a

nivel mundial, facilitando la manera de desarrollar los negocios, disminuyendo costos, tiempos
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y defectos y generando mayor utilidad, ademés de ofrecer una ventaja frente a sus competidores
al posicionarse en el mercado como referente en su campo, garantizando la calidad en sus

productos y servicios.

2.2. Norma 1SO 9001:2015

2.2.1. Generalidades

La norma internacional ISO 9001:2015 establece los requisitos para el manejo de las
organizaciones que requieran trabajar bajo un SGC, se encuentra vigente desde septiembre de
2015, siendo su principal enfoque el de procesos tomando como base el ciclo planear, hacer,
verificar y actuar (PHVA) vy el anélisis de riesgos. Su campo de aplicacion permite que sea
utilizada en cualquier tipo de empresa, independientemente de su actividad y tamafio; siendo
una herramienta para evaluar el nivel organizacional y estructural de las organizaciones en

funcion de la calidad. (1SO 9001:2015, 2015, p.vii)

La Norma ISO 9001:2015 promueve una mejora significativa en la calidad de su gestion
organizacional, la misma que es reflejada en la calidad de sus productos y/o servicios ya que
cumple con las condiciones pactadas con el cliente. Ademas, esta norma ofrece las directrices

para que los procesos se manejen bajo un control y mejora continua pertinente.

A lo largo de la norma, se mencionan tres verbos usados comunmente, que se deben
diferenciarse y apreciarse correctamente; ya que en funcion a ellos se determinan los requisitos
aplicables; siendo estos debe, deberia y puede, los mismos que muestran obligatoriedad,

sugerencia y probabilidad respectivamente, (1ISO 9001:2015, 2015, p.vii).

2.2.2. Principios de la gestion de calidad

Los principios de la Gestién de la Calidad son importantes analizarlos debido a que marcan una
hoja de ruta en el manejo de la calidad en las organizaciones, ya que generan las directrices

sobre las cuales se describe la politica y objetivos de calidad. Teniendo siete principios:

2.2.2.1. Enfoque al cliente

Los clientes juegan un papel determinante en las empresas, ya que son la razén de su existencia

y de los cuales se debe captar sus necesidades, estableciendo requisitos y ofertando servicios o

productos que cumplan las expectativas generadas. Es por ello que trabajar en funcién al
9



mercado y con una comunicacion fluida con el cliente, permitird medir su satisfaccion y

determinar cambios cuando se amerite para alcanzar su maxima satisfaccion. (Cortés, 2017, p. 38)

2.2.2.2. Liderazgo

Este principio marca la determinacion en las empresas para trabajar en funcién a un SGC, ya
que el lider genera un cambio en la mentalidad del talento humano, haciendo que se empoderen
de las decisiones estratégicas, fomentando un ambiente que garantice una gestion optima de los
procesos. La finalidad del liderazgo es crear una conciencia en la alta direccion de que el tema
de calidad no es delegable a otra persona o area, es el empoderarse del mismo, considerando los
requerimientos de las partes interesadas y estableciendo una visién de lo que se quiere llegar a
lograr en funcién a un planteamiento de objetivos concretos y medibles, que lleven a todo el

personal a la consecucidn de las metas planteadas como organizacion. (Cortés, 2017, p. 38)

2.2.2.3. Compromiso de las personas

El hecho que todo el personal se involucre directamente con las actividades que genera la
organizacion, crea una cultura responsable que le permite reconocer su importancia directa
dentro de la satisfaccion el cliente. Es por ello, que el compromiso del talento humano permite
encontrar mas facilmente y de manera eficaz los problemas que se puedan suscitar, asi como s-
brindar soluciones que enriquezcan el conocimiento de la empresa. Cuando un trabajador hace
suya la empresa se crea un diferenciador palpable en la apreciacion del producto o servicio

ofertado. (Cortés, 2017, p. 39)

2.2.2.4. Enfoque a procesos

Un sistema de gestion de calidad se alimenta de sus procesos y de las interrelaciones generadas,
ya que permite identificar y establecer las entradas, salidas, recursos, variables y controles que
pueden afectar directamente en el producto o servicio final. Una adecuada determinacion de los
procesos permite instaurar criterios oportunos de mejora y eficiencia en el funcionamiento de
estos, como definir correctamente indicadores que permitan evaluar sus operaciones y los

resultados planificados. (Sirvent, Gisbert & Pérez, 2017, pp. 13-15)
2.2.2.5. Mejora
Las organizaciones deben perseguir un enfogue continuo a la mejora, ya que esto permite que

los niveles de rendimiento siempre estén encaminados a perfeccionarse y ayudando a detectar
10



los problemas de forma oportuna e identificando las oportunidades de mejora. (Sirvent, Gisbert &
Pérez, 2017, pp. 13-15)

2.2.2.6. Toma de decisiones basada en la evidencia

Para lograr los resultados deseados en una empresa, toda decision debe ser respalda en funcion
a datos que validen su determinacion con una baja incertidumbre. Para lograr una buena toma
de decisiones es transcendental comprender cuales son los efectos que pueden conllevar y las
posibles consecuencias en el normal desarrollo del sistema, por lo que se recomienda evaluar
periddicamente los indicadores de gestion y dar un seguimiento oportuno a las acciones
planificadas. (1ISO 9000:2015, 2015, p. 8)

2.2.2.7. Gestion de las relaciones

Una adecuada gestién y colaboracion con las partes interesadas como los proveedores
garantizard a la organizacion un flujo constante de recursos e informacion, fortaleciendo el
desempefio del sistema, ya que genera un beneficio mutuo permitiendo acuerdos con mayor

facilidad. (1SO 9000:2015, 2015, p. 9)

2.2.3. Estructura de la Norma I1SO 9001:2015

La norma internacional, dispone de diez puntos aportando con directrices para el
establecimiento del SGC. Es por ello que desglosando los numerales se presenta desde el punto
uno hasta el tres; el objeto y campo de aplicacion de la norma, las referencias normativas y
términos y definiciones aplicables; cominmente a estos primeros puntos se los conoce como

introductorios.

Los numerales del cuatro al diez, en cambio detallan los requisitos implicitos para trabajar en
funcion a un SGC, a estas clausulas se las conoce como auditables, ya que en cada uno se
desglosa los requerimientos que exige la norma, como la determinacién del contexto, las
directrices para la alta direccidn, la planificacion de los procesos, los recursos necesarios, el

tratamiento de los procesos, su evaluacion y respectiva mejora. (1SO 9001:2015, 2015, pp. 1-20).
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Tabla 2-1: Descripcion de las clausulas auditables de la Norma ISO 9001:2015

CLAUSULA

CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

DESCRIPCION

Analisis de los factores tanto internos como externos que
afectan directamente a la consecucion de los objetivos de
la organizacion. Se analiza las partes interesadas, el
alcance y los procesos involucrados en el SGC.

LIDERAZGO

Determina que el responsable de la organizacion asuma su
responsabilidad para el establecimiento de los requisitos
del sistema y sea participe directo en todos los procesos
establecidos dentro del SGC.

PLANIFICACION

La determinacion de riesgos y oportunidades dentro del
SGC, permite canalizar acciones para disminuir cualquier
efecto no deseable en los procesos, para ello es importante
definir los objetivos de calidad y establecer una adecuada
planificacion para cumplirlos; asignando recursos y
responsabilidades segin corresponda.

APOYO

Es de suma importancia este punto ya que establece los
recursos necesarios para el correcto funcionamiento del
sistema de gestion, con la adecuada seleccion del
personal, infraestructura coherente a los requerimientos,
ambientes  adecuados, trazabilidad  permanente,
capacitacion constante, un sistema de comunicacion
optimo y la eficiente gestion de la informacién
documentada.

OPERACION

Se determinan los requisitos para el desarrollo de los
productos o servicios y se lo hace mediante un correcto
control de los procesos, estableciendo procedimientos de
disefio y desarrollo adecuados; identificando las
respectivas entradas, cambios podrian generarse y salidas
en funcion a las caracteristicas inherentes demarcadas en
un inicio.

EVALUACION DE
DESEMPENO

Un eficiente seguimiento de los indicadores del sistema
conlleva a un andlisis profundo como esencial de los
cambios que deben tratarse para mejorar el SGC.
Asimismo, la retroalimentacion con el cliente en términos
de satisfaccion. En este punto se establecen planes,
procedimientos y programas de auditoria interna que
permiten evaluar el sistema apegandose a la realidad de
los requisitos de la norma.

MEJORA

Establece las acciones que deben desarrollarse para elevar
la satisfaccion del cliente y corregir cualquier problema
en la puesta en marcha del sistema; se aborda la forma
como la organizacion afronta las no conformidades e
incentiva a la eficiencia y eficacia de la gestion con la
mejora continua en cada proceso.

Fuente: ISO 9001:2015
Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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En la figura 1.2 se puede visualizar las clausulas auditables de la norma 1SO 9001:2015 que
integran el sistema de gestion de calidad, en la cual se deben cumplir cada uno de estos puntos
para la obtencion de la certificacion.

Contexto de Evaluacién
la Liderazgo Planificacién Soporte Operacién del Mejora

organizacion (5) (6) (] (t:)] desempeiio (10)
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organizacion y de Com prn?nisyn abordar riesgos y RE;U:?DS control medicion, analisis Generalidades
su contexto (5.4) oportunidades - operacional y evaluacién (10.1)
(4.1) | (6.1) I (81 9.1) |
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las nepcesidades y Politica Calidad y (2) servicios 9-2) conformidad y
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i lograrlos
partes }T‘;‘*“d“ I %2 Toma de Disefioy Revision por la 10.2
i conclencla Desarrollo direccion
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alcance del SGC ades y Control de los c
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RN organizacion (7.4) servicios —
(5.3) suministrad.
SGCysus L | | exter
procesos Informacién (8.4)
(4.4) documentada I
(7.5) Produccion y
provision del
servicio
(8.5)

T
Liberacién de los
productos y
servicios
(8.8)
|

Control de las
salidas no
conformes

(8.7)

llustracion 2-1: Estructura de la Norma I1SO 9001:2015

Fuente: Bureau Veritas, 2018

2.2.3.1. Ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA)

La estructura de la norma 1SO 9001:2015 gira en funcion al ciclo PHVA (Planificar, hacer,
verificar, actuar) ajustandose cada clausula de la norma a cada etapa del ciclo. El ciclo PHVA
permite a la organizacion asegurarse de que todos sus procesos cuenten con los recursos

necesarios y estos sean gestionados adecuadamente, incentivando a mejorar su desempefio. (ISO
9001:2015, 2015, p. ix)

Ademas, es importante considerar que este ciclo permite entender al sistema en su totalidad,
empezando con los requisitos del cliente ya que con ello la organizacion empieza a definir su
contexto y las necesidades a abordar y , luego entra en un ciclo en donde la alta direccion
coordina con todas las areas planificando sus procesos con la determinacion de los recursos,
para posterior desarrollar el producto o servicio con sus respectivos controles, luego se verifica
el desempefio del proceso y se actia segun las mejoras identificadas, entregando un producto o

servicio que garantice la satisfaccion del cliente. (Gonzélez, 2016)
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Los puntos 4, 5y 6 de la norma hacen referencia a la etapa de Planificar, los puntos 7 y 8 se
identifican con la fase de Hacer, la clausula 9 se referencia a la etapa de Verificar y el punto 10
a la fase de Actuar, como se puede visualizar en la Figura 2-2.

stema de Gestidon de la Caliclad [4) T

e ~

III.- e e
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Requisitos II Panificacién
del cliente ’1‘ 2//]

|
k|

Provucins

Actuar ¥ Servicios

T pectativas

s partcs ._lII
interesacdas 3

pertinentes '\\

llustracion 2-2: Estructura de la Norma 1SO 9001:2015 en base al Ciclo PHVA
Fuente: I1ISO 9001:2015

2.3. Principales normas de apoyo ISO para el establecimiento del sistema de gestién de

calidad

El disefio del SGC en base a la norma ISO 9001:2015 puede ayudarse de otras normas del grupo
ISO, ya que las mismas orientan a entender y cumplir los requerimientos de la norma, desde el
vocabulario que se usa hasta las directrices para su correcto desarrollo; siendo las principales
las normas las siguientes: 1ISO 9000, ISO 9004, ISO 10013, ISO 17025 e ISO 19011.

2.3.1.Norma 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad-Fundamentos y

vocabulario

El objeto de esta norma es facilitar la comprension de los diferentes términos usados en la norma
principal 1SO 9001:2015, con ello cuando se empieza revisar las clausulas de la norma directriz
se tiene un entendimiento real de lo que expresan los términos que muchas veces pueden generar

dudas o abrir la posibilidad a una interpretacion equivoca de los mismos, también en sus
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primeras paginas detalla conceptos fundamentales, desglosa los principios de la gestion de

calidad y presenta un modelo y desarrollo de un SGC.

El manejo de esta norma es fundamental en auditorias de primera y segunda parte, ya que
permite entender o justificar cualquier no conformidad levantada, ayudando a que los

involucrados emitan criterios de opinion con terminologia técnica. (1SO 9000:2015)

2.3.2. Norma 1SO 9004:2018 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion—

enfoque de gestién de la calidad

Esta norma proporciona directrices a las organizaciones sobre todo a la alta direccién en cuanto
a factores que pueden afectar la sostenibilidad del sistema desarrollado en la norma I1SO
9001:2015, estos factores se los analiza desde un punto de vista social, ambiental, cultural y
propiamente desde una perspectiva de aseguramiento de la calidad. Asimismo, es importante
mencionar que la terminologia usada en esta norma esta en funcién a la 1ISO 9000 por lo que no
se genera problemas en su comprension. Esta norma principalmente busca explotar las bondades

del SGC. (1S0O 9004:2018)

2.3.3.Norma 1SO 10013:2021 Sistemas de gestién de la calidad — Guia para la

informacién documentada

La norma 1SO 10013:2021 ayuda a identificar la gestion de la informacion documentada
fundamental para apoyar el SGC, ademas menciona una estructura de la documentacion en tres
niveles: el manual de calidad, los procedimientos y los instructivos. A su vez indica la

informacién a mantenerse, conservarse, su creacion, actualizacion, implementacion y control.
(1SO 10013:2021)

2.3.4.Norma 1SO 17025:2018 Requisitos generales para la competencia de los

laboratorios de ensayo y calibracion

Esta norma lleva propiamente la estructura de la ISO 9001:2015 ya que se la aplica cuando se
desea acreditar laboratorios de ensayos y calibracion, en funcidn a sus requerimientos se logra
demostrar la fiabilidad y validez de los resultados generados. Esta norma esta desarrollada de
acuerdo con las exigencias de organismos reguladores y emplea requisitos en base a un analisis
de su estructura, recursos y procesos lo que ayuda a generar confianza y satisfaccion en los

clientes. (1SO 17025:2018)
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2.3.5.Norma ISO 19011:2018 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion

La norma ISO 19011 es de vital importancia con respecto al tema de auditorias al SGC, ya que
determina todas las directrices en cuanto al proceso como tal de auditoria, determinando sus
principios, estructura y su ejecucion, permitiendo establecer programas, planes, evaluaciones e
informes técnicos de auditoria, Ademas brinda una orientacion a seleccionar a las personas
calificadas para el proceso, permitiendo a la organizacion ejecutar auditorias internas y

encontrarse preparados para una auditoria de certificacion. (1S0 19011:2018)

2.4.  Gestién por procesos

La gestion por procesos es el anlisis de todo lo que engloba un proceso, de modo que se crea
una interaccion del mismo por medio del establecimiento de las entradas ya sean materiales,
documentos, subprocesos, determinando el contingente de personal responsable, como los
indicadores y riesgos que permitan su respectivo control y evaluacion, luego se analiza las
actividades y se generan las salidas como el producto o servicio o documentos que permitan
enlazarse al proceso siguiente, con ello se crea una cadena de gestion que permite un desempefio

Optimo del sistema. (1SO 9004:2018)

2.4.1. Mapa de procesos

El mapa de procesos juega un papel importante en el SGC, ya que es su esencia y sobre el cual
se analizaran los procesos involucrados en el sistema, permitiendo identificar con claridad su
interaccion, comportamiento y orden de ejecucién. Dentro de su estructura se presentan tres

clases: procesos estratégicos, claves u operativos y de soporte. (1ISO 9004:2018)

2.4.1.1. Procesos estratégicos

Son los procesos que se manejan a niveles gerenciales, y se los establece en funcién a su
importancia para la toma de decisiones y en la determinacién de objetivos, politicas,

planificaciones y estrategias organizacionales. (Gonzélez, 2016)

2.4.1.2. Procesos claves

Los procesos clave o también Ilamados operativos ya que dentro de estos se encuentran los

procesos de transformacion o generadores del producto o servicio, trabajan en funcién a las
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estrategias determinadas por los procesos estratégicos y son los que generan valor ya que son
desarrollados tomando en cuenta los requisitos de los clientes y de sus salidas depende la
satisfaccion del consumidor, estos también para poderse llevar a cabo necesitan trabajar con los
procesos de apoyo. (Gonzalez, 2016)

2.4.1.3. Procesos de apoyo

Estos procesos también son conocidos como de soporte y sirven para gestionar y proveer de

recursos a los procesos claves, garantizando la eficacia y eficiencia del sistema. (Gonzalez, 2016)

2.5.  Documentos y registros requeridos de manera obligatoria por 1SO 9001:2015

Tabla 2-2: Documentos y registros obligatorios Norma 1SO 9001:2015

Documentos Obligatorios Clausula IS0 2001:2015
Alcance del Sistema de Gestidn de Calidad 4.3
Politica de Calidad 5.2
Objetivos de Calidad y 1a Planificacién para lograrlos 6.2
Procedimiento para el Control de los Procesos, Productos v 241
Servicios Suministrades Extemamente (procesos subcontratados)

Registros Obligatorios

Registro de hMantenimiento v Calibracién de Equipos de 7151
Seguimiento v hedicién
Registro de Competencia T2
Fegistro de Revizicn de lo: Feguzites de Producto/Servicio 8232
Eegistro de Nuevos Fequisitos para Producto o Servicio 82312
Fegistro de Entradas para el Dhisefie v Desarrollo 233
Eegistro de Controles de Dizefio v Desarmmolle 234
Registro de Salidas de Disefio ¥ Desamrollo 2835
Begistro de Cambios de Disefic v Desarrollo 2836
Eegistro de Evaluacion de Proveedor Externo 241
Fegistro de Caracteristicas de Producto/Servicie 251
Fegistro de Cambios en Propiedad del Clhiente 2353
Fegistro de Cambios en Produccion v Provizien ds Servicic 236
Evidencia de la Conformidad de Producto/Servicio B.6
Fegistro de INo Conformidad 872 1022
Informarcién de la Evaluacion del Desempefic 511
Programas v Eemltados de Aunditorias Intermas Q22
Feesultados de la Fevizion por parte de la Direceién a3
MNo Conformidades v Accidon Correctiva 1022

Fuente: 9001 Academy, 2019.
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No todos los procesos individuales que se lleva a cabo en la organizacién deben ser
documentados, ya que lo que se debe realizar es el cumplimiento de los requisitos especificados
en la Norma 1SO 9001:2015 con documentos y registros obligatorios que se presenta en la Tabla

2-2.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1.  Tipo de estudio

El presente trabajo se presenta como un proyecto técnico realizado en el Centro de Investigacion
y Recuperacién de Turbinas Hidraulicas y Partes Industriales — CIRT perteneciente a CELEC
EP Unidad de Negocio Hidroagoyan, ya que es una aplicacién teérico-préactica con referencia
al desarrollo del disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en los requerimientos de la

norma ISO 9001:2015 en el proceso de recuperacion de rodetes pelton.

3.2.  Tipo de investigacion

3.2.1. Investigacion documental

La investigacion se desarrollé en funcion a una revision bibliografica-documental, ya que se
analiz6 trabajos que han sido aplicados en distintos tipos de empresa para el desarrollo de un
SGC, para ello se reviso trabajos de titulacion de pregrado y posgrado, libros actualizados,
articulos cientificos, informes, registros y manuales, siendo estos una referencia teérica, para la

aplicacion del disefio de la norma 1ISO 9001:2015 en el presente trabajo.

3.2.2. Investigacion descriptiva

Se determinaron las caracteristicas principales de todas las partes interesadas del CIRT y de los
procesos relacionados a la recuperacién de rodetes pelton, para el disefio del SGC en funcién a

los requerimientos de la norma 1SO 9001:2015.

3.2.3. Investigacion de campo

Se aplicd este tipo de investigacion debido a que el levantamiento de la informacién se realiz6
en la planta industrial del CIRT, con el personal encargado de cada area y con la revision de los
documentos, aplicando una lista de chequeo conforme a los requerimientos de la norma 1SO
9001:2015, asi mismo se efectuaron entrevistas a los jefes, especialistas y trabajadores de la
organizacion identificando el grado actual de implementacién de la norma y desarrollar el

planteamiento adecuado del disefio del sistema de gestion.
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3.3.  Metodologia

3.3.1. Meétodo inductivo

Se aplica el método inductivo para el andlisis de los requerimientos en el diagndstico inicial de
la organizacién con respecto al proceso de recuperacion de rodetes pelton, encontrando el nivel
de cumplimiento actual del CIRT en relacién con los requerimientos de la norma I1SO
9001:2015.

3.3.2. Método deductivo

Se utiliz6 el método deductivo para el andlisis del disefio 6ptimo del SGC ya que se parti6 de
los requerimientos generales de la norma 1SO 9001:2015, para de esa manera deducir su
aplicacién en cada punto en el proceso especifico de recuperacion de rodetes pelton y comprobar

asi la validez del sistema.

3.4. Técnicas

3.4.1. Observacion directa

Se aplico esta técnica de observacion en los procesos de recuperacion de rodetes pelton,
identificando la interaccion entre procesos, asi como las entradas, controles y salidas generadas,
también se visualizd como se realizan los registros en los procesos de medicion, la aplicacion
de formatos y la forma de trabajo, asi como la valoracion del ambiente para las operaciones

efectuadas.

3.4.2. Entrevista

Es indudable en este tipo de trabajos aplicar entrevistas semiestructuradas dirigidas a los
responsables de los procesos, debido que al preguntar ciertas cosas en funcion a los
requerimientos de la norma surgian otras dudas que complementaban las respuestas,
permitiendo establecer una conversacion fluida y flexible, ademas que otra caracteristica de este
tipo de entrevista es que su aplicacion es efectiva cuando no se dispone de mucho tiempo y la

informacién que se genera es mucho mas precisa.
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3.4.3. Método de expertos

Se realizaron reuniones de trabajo periddicas con los lideres de los procesos administrativos, de
apoyo y de control para el levantamiento de informacion, mediante el analisis de la
documentacion y de los respectivos procedimientos y registros a desarrollarse en el
planteamiento del disefio del SGC.

3.5. Instrumentos

3.5.1. Lista de chequeo de los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 para
diagnéstico inicial del CIRT

Para establecer el grado de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015 con respecto al proceso
de recuperacion de rodetes pelton en el CIRT, se ejecutd un diagnostico inicial mediante una
lista de chequeo en funcion a los requerimientos obligatorios de la Norma ISO: 9001 2015, la
misma que ha sido propuesta por (Blandon, 2017). Esta matriz toma en cuenta los “debes” que
son puntos obligatorios de la norma y en funcién a cuatro criterios descritos en la Tabla 1-3

realiza su evaluacion.

Tabla 3-1: Valores de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015

CRITERIOS DE CUMPLIMIENTO
% De cumplimiento Detalle
0% No documentado / No existente
25% Aplicado / No documentado
50% Documentado / No aplicado
75% Aplicado y documentado
100% Aplicado, documentado y controlado
N/A No aplica

Fuente: Blandén, C. 2017.

El valor 0% aplica cuando en el requerimiento no muestre documentacién o no haya sido
desarrollado, el valor de 25% se emplea cuando la organizacion implicitamente lo tenga
implementado pero no tiene un registro o formato que avale dicha aplicacion, un 50 % se designa
cuando existen documentos de acuerdo al requerimiento pero no se lo esté aplicando en su
totalidad, también se utiliza este porcentaje cuando en alguna clausula cumple solo con la mitad
de la obligatoriedad, el 75% se elige cuando el requisito es aplicado y tiene respaldo con la
documentacion respectiva, pero se encuentra desactualizado y no ha presentado controles en el

mismo, en cambio el 100% se coloca cuando se cumple integralmente con el requisito del punto
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de la norma; es decir se encuentra implementado, validada su documentacion y lleva un control

periodico del mismo.

Para la aplicacion de la lista de chequeo se realiz una revision de la norma ISO 9001:2015,
donde en una columna se establecio un resumen de los puntos a tratarse, ademas se planted
posibles evidencias a presentar, facilitando su llenado. Esta lista fue desarrollandose bajo el
criterio técnico de los jefes y especialistas de las diferentes areas del CIRT y mediante la revision

de la documentacion generada en los proyectos de recuperacion de rodetes pelton.

Una vez obtenidos los resultados, se permite de manera cuantitativa establecer el rango de
cumplimiento de la norma con respecto a la totalidad con la que debe cumplir, lo que permite

definir las estrategias para el disefio del SGC con la documentacidn que se debe generar.

En el ANEXO A se presenta la lista de chequeo planteada para el anélisis inicial del CIRT en
funcién a los requisitos de la norma ISO: 9001 2015, ademas se visualiza las respectivas
observaciones generadas que sirvieron para el planteamiento de las conclusiones del diagndstico

inicial.

3.5.2. Anadlisis e interpretacion de datos de la lista de chequeo de los requerimientos de
la norma 1SO 9001:2015 para diagnostico inicial del CIRT

Se presentan en la ilustracion 3-1, los resultados generales por cada clausula de la norma

generados de la lista de verificacion detallada anteriormente.

% CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN LA
NORMA ISO 9001:2015

100%

O "90%
E s0%
w 70%
= 60%
% 50%

20%
L 30%
= 0%
O 10% -
m 0%
[ 4. 9%
< CONTEXTO 6. EVALUACIO
S DE LA ' PLANIFICA 7. SOPORTE - NDEL  10. MEJORA

ORGANIzA HIPERAZGO =70 qy OPERACION  besEMPER
CION 0
= 39.77% 32,76% 17,31% 66,28% 67,52% 17,57% 21,05%

llustracion 3-1: Grado de cumplimiento de los puntos de la Norma ISO 9001:2015

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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Tabla 3-2: Brecha de cumplimiento actual y requerido por la norma ISO 9001:2015

%IMPLEMENTACION SGC
PORCENTAJE OBTENIDO 48,68%
MINIMO NORMA 100%
BRECHA PARA TOTAL CUMPLIMIENTO 51,32%

Fuente: Lista de chequeo de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la tabla 3-2 se observa que el porcentaje obtenido con la evaluacion de los capitulos del 4 al
10 considerados como auditables, es de 48,68% de implementacidn inicial, siendo un porcentaje
importante debido a que cuando se fue realizando el diagnéstico se pudo encontrar con una
organizacion que respalda sus procesos con su respectiva documentacion y tiene
administrativamente se maneja en funcion a un enfoque de gestién organizacional, como se sabe
se necesita un 100 % de ejecucion de cada una de las clausulas, por lo que la brecha para
cumplirlo en su totalidad es de 51,32%, en los que se debe ocuparse para garantizar que la
organizacion trabaja en funcion a un SGC de la norma 1SO 9001:2015.

En el desglose de cada punto de la norma, en la clausula 4 concerniente al contexto de la
organizacion se ha alcanzado un 39,77%, en el punto 5 referente a liderazgo se ha logrado
establecer un 32,76%, el menor valor con un 17,31 % corresponde a la clausula 6 planificacién,
en cuanto al punto 7 soporte se obtuvo el mayor porcentaje de implementacion con un 66,28%

referente a los recursos necesarios para el adecuado funcionamiento del sistema de gestion.

En lo referente al punto 8 operacion se tiene desarrollado un 67,52%, en la clausula 9 sobre
evaluacion de desempefio se tiene un 17,57 % y finalmente se identificé un 21,05% de desarrollo
en la clausula 10 con referencia a la mejora del SGC. En la tabla 3-3 se muestra los resultados
generados del diagnostico con respecto al capitulo 4 contexto de la organizacion; donde se
evidencia un 39,77% de implementacion en 22 puntos considerados, donde la mayoria se

concentran en los porcentajes de 25% y 50%. Teniendo una brecha por cumplir de 60,23%.

Tabla 3-3: Resultado de diagnostico inicial del capitulo 4. Contexto de la organizacion

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

CLAUSULA 0% 25% 50% 75% | 100% | N/A | TOTALES
4.1 0 2 0 0 0 0 2
4.2 0 1 0 2 0 0 3
4.3 5 0 0 0 0 0 5
4.4 1 2 5 2 2 0 12
TOTALES 6 5 5 4 2 0 22
% 27,27% | 22,73% | 22,73% | 18,18% | 9,09% | 0,00%
GRADO DE IMPLEMENTACION
39,77%

Fuente: Lista de chequeo de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

Realizado por: Benalcézar, Juan, 2022.
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% IMPLEMENTACION CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
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EN/A

llustracion 3-2: Cumplimiento del capitulo 4. Contexto de la organizacion

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la ilustracién 3-2 se evidencia que al analizar los 22 criterios de obligatoriedad del capitulo
4 concerniente al contexto de la organizacion, 6 puntos que representan el 27,27% tienen un 0%
de implementacidn ya que no se encuentran aplicados ni documentados, el 22,73% corresponde
a 5 puntos, debido a que se verifico que el CIRT los tiene aplicados implicitamente pero no
documentados dentro del criterio de 25%, el valor de 22,73% referente a 5 puntos referente al
criterio del 50% presentan documentacién pero se encuentra en este caso desactualizada o
incompleta, un 18,18% que representan a 4 criterios con un criterio del 75%; se aplica y tiene
sustento documental y finalmente un 9,09% que indica que 2 criterios cumplen con un 100% de
implementacion, control y documentacion segin los requerimientos de la Norma ISO
9001:2015.

Del punto 4.1: comprension de la organizacion y su contexto, se denota que el CIRT dentro su
plan de negocio tiene desarrollado una matriz FODA donde se presentan las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion con la debida aprobacién de la
jefatura del CIRT, aunque no ha sido revisado, por lo que se requiere realizar una actualizacion

del mismo.

El punto 4.2: comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, se pudo
analizar que el CIRT intrinsecamente conoce cuales son sus partes interesadas, aungque no
dispone de informacion documental, por lo que se deberia generar una matriz que detalle las
partes interesadas. Ademas, los requisitos de las partes interesadas se los determina segin la

naturaleza del proyecto a ejecutarse, el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas
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partes interesadas y sus requisitos pertinentes se lo realiza mediante correo electrénico segln se
vaya desarrollando los proyectos.

Con respecto al punto 4.3: alcance del SGC, el CIRT no presenta ninguna implementacion ni
informacién documentada, ya que no tiene establecido un SGC, por lo que se esta trabajando

por primera vez en el disefio, donde se definira el alcance del sistema.

El punto 4.4: Sistema de gestién de calidad y sus procesos, en el CIRT se ha implementado
procesos y procedimientos determinando sus responsables, métodos de control y evaluacién
para los mismos, pero no se cuenta con una interrelacion de estos y se encuentran
desactualizados, ademas se evidencia que el CIRT reporta indicadores de gestion de calidad en

funcidn a objetivos organizacionales establecidos.

Otro aspecto importante es que al comenzar un proyecto se analizan y se determinan los recursos
necesarios con el documento interno A-04, asi como la asignacion de los responsables en las
ordenes de trabajo, en cuanto a definir riesgos y oportunidades se lo realiza parcialmente en las
fichas de avance de proyectos donde se identifican los riesgos y respuestas de cada una de las
fases, ademas se analiza como se esta llevando a cabo los procesos y si se necesita un cambio
para asegurar el cumplimiento de los objetivos se lo va agregando en la planificacién semanal,
es importante mencionar que los procesos en el CIRT siempre se encuentran en constante

evolucién y mejora, aungue no se cuente con un registro.

En la tabla 3-4 se muestran los resultados del punto 5 liderazgo, obteniendo un 35,34% de
implementacion de acuerdo con los parametros obligatorios de la norma, en donde el mayor
porcentaje con un 37,93% se presenta en que no se tiene desarrollado los requerimientos de esta

clausula.

Tabla 3-4: Resultado de diagnostico inicial del capitulo 5. Liderazgo

5. LIDERAZGO

CLAUSULA | 0% 25% | 50% 75% |100% | N/A | TOTALES

5.1 4 2 6 2 1 0 15
5.2 6 0 2 0 0 0
5.3 3 0 0 2 1 0

TOTALES 13 2 8 4 2 0 29

% TOTAL | 44,83% | 6,90% | 27,59% | 13,79% | 6,90% | 0,00%
GRADO DE IMPLEMENTACION

32,76%
Fuente: Lista de chequeo de los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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% IMPLEMENTACION LIDERAZGO

m0% mM25% m50% m75% m100% mN/A

llustracién 3-3: Cumplimiento del capitulo 5. Liderazgo

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la ilustracion 3-3 se observa que se tiene implementado un total de 32,76% en referencia a
los 29 puntos tratados en el punto 5 de Liderazgo; es asi que un 44,83% referente a 13 puntos
obligatorios, presentan un 0% de implementacion debido a que no se ha aplicado ni
documentado, el 6,90% concerniente a 2 puntos evaluados con el 25 % muestra que el CIRT los
tiene aplicados implicitamente pero no documentados, el 27,59% relativo a 8 puntos se
encuentran en el criterio del 50% ya que se presenta documentacion pero la misma no se
encuentra aplicada o necesita revision, el 13,79% concerniente a 4 puntos con un 75 % hace
referencia a que el CIRT los tiene aplicados y documentados y un 6,90% que corresponde a 2
criterios de evaluacion cumplen con el 100 % de implementacion debido a que la organizacion

los tiene aplicados, documentados y controlados.

Del punto 5.1: Liderazgo y compromiso; actualmente el CIRT tiene la predisposicion y
compromiso para trabajar bajo un SGC, es por ello que se esta realizando este andlisis del
diagndstico inicial, aunque no se tiene aun definidas las responsabilidades dentro del SGC,
ademas se encontro en el plan de negocio definida una politica de calidad, que revisandola no
retne las caracteristicas en funcion a las recomendaciones de la ISO 9001:2015, tampoco se

tienen establecidos los objetivos de calidad.

En las fichas de avance del proyecto se puede apreciar que se abordan riesgos mas no
oportunidades, en cuanto a promover la mejora la alta direccion siempre impulsa el crecimiento
de la organizacion con reuniones frecuentes para la evaluacion de sus proyectos, el compromiso

con respecto al enfoque al cliente se lo identifica en los documentos A-01, A-02, A-03 donde se
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tiene establecido los requerimientos del cliente ya que se especifica las necesidades referentes

al proceso de recuperacion del rodete.

Ademaés se aseguran que se cumplen los requisitos del cliente y legales respectivos ya que una
vez que se realiza la entrega del rodete ya recuperado, aunque no se realiza una evaluacion de
satisfaccion del cliente en funcién a un documento como un cuestionario, el cliente reitera sus
agradecimientos, felicitaciones, quejas y sugerencias mediante correo electronico, es importante
mencionar gque en todo el proceso de recuperacion se realizan todas las pruebas técnicas

correspondientes garantizando la ejecucion del servicio y la satisfaccion del cliente.

De la clausula 5.2: Politica de calidad, en el plan de negocio se encuentra establecida una politica
de calidad, pero no se ha difundido y no se encuentra disponible para partes interesadas ya que
el plan de negocio se lo maneja dentro de la organizacion, tampoco la politica se presenta acorde
a las directrices de un SGC, la misma debe ser actualizada y disefiada en base a la ISO 9001:2015

y las caracteristicas de la organizacion.

Del punto 5.3: Roles responsabilidades y autoridades en la organizacion, el CIRT al ser parte de
CELEC EP Unidad de Negocio Hidroagoyan, el departamento de talento humano tiene
definidos los roles, responsabilidades las cuales son comunicados a los nuevos trabajadores al
momento que se integran a la organizacion, en cuanto al SGC no se tiene designado la persona

para que maneje el sistema.

En la tabla 3-5 se presenta los resultados respecto al capitulo 6 planificacion el cudl es el que
presenta menor porcentaje de implementacion de la norma un 20,19%, debido a que se tratan
los temas de riesgos y oportunidades que se los tiene parcialmente desarrollados, los objetivos
de calidad y su planificacion que no se los ha definido adn, la planificacion de los cambios que

no se ha desarrollado con documentacion.

Tabla 3-5: Resultado de diagnostico inicial del capitulo 6. Planificacién

6. PLANIFICACIO

CLAUSULA | 0% 25% 50% | 75% |100% | N/A | TOTALES
6.1 0 3 5 0 0 0 8
6.2 14 0 0 0 0 0 14
6.3 2 0 1 1 0 0 4
TOTALES 16 3 6 1 0 0 26
% 61,54% | 11,54% | 23,08% | 3,85% | 0,00% | 0,00%
GRADO DE IMPLEMENTACION
17,31%

Fuente: Lista de chequeo de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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% IMPLEMENTACION PLANIFICACION

m0% m25% m50% m75% m100% mN/A

lustracion 3-4: Cumplimiento del capitulo 6. Planificacion

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la ilustracion 3-4, de 26 puntos tratados en el capitulo 6 referente a Planificacién se reporta
un grado de implementacién de 17,31% de forma general; el 61,54 % que reporta la mayor
cantidad de 16 criterios valorados, tienen un 0% de implementacién ya que no se ha justificado
su documentacion e implementacion, 3 criterios se los tiene ciertamente aplicados pero no se
tiene documentacion al respecto con un 11,54% que tiene que ver con el valor de 25%, otros 3
criterios que representan el 23,08% en funcion al 50% de implementacion determinan que se ha
encontrado documentacion pero se presenta de forma incompleta ya que en el punto donde se
aborda riesgos y oportunidades solo se tratan los primeros en mencién, el valor representado
con 3,85% corresponde a 1 punto logrado con el 75% ya que se encuentra documentado y
aplicado pero se estéa desactualizado y no se hallan criterios evaluados que justifiquen el 100%.

Del numeral 6.1: Acciones para abordar riesgos y oportunidades, no se tiene un procedimiento
propiamente elaborado para abordar este punto, aunque los riesgos si se identifican en las fichas
de avance de cada proyecto y se tiene una respuesta para controlar los mismos, sin embargo no

se revisa las oportunidades de mejora.

Del punto 6.2: Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos, actualmente no se tienen
definidos objetivos de calidad propiamente debido a que no se ha trabajado con un SGC, aunque
el CIRT trabaja en funcién a cumplimiento de objetivos organizacionales donde se verifican

periddicamente su cumplimiento mediante matrices de indicadores.

En el punto 6.3: Planificacion de cambios el CIRT cuando necesita realizar un cambio en el
proceso se registra por medio de una solicitud del cliente via correo electrénico, no existe un

documento que permita llevar un registro de los cambios efectuados. En la tabla 3-6 se presenta
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los resultados respecto al capitulo 7 apoyo, se tiene un considerable valor de 68,60% de
implementacion ya que en este punto se trata de los recursos que dispone el CIRT para afrontar
un SGC.

Tabla 3-6: Resultado de diagnostico inicial del capitulo 7. Apoyo

CLAUSULA 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
7.1 0 1 3 6 7 0 17
7.2 0 0 1 0 3 0 4
7.3 3 0 0 1 0 0 4
7.4 0 0 0 5 0 0 5
7.5 0 0 10 3 0 0 13
TOTALES 3 1 14 15 10 0 43
% 6,98% | 2,33% | 32,56% | 34,88% | 23,26% | 0,00%
GRADO DE IMPLEMENTACION
66,28%

Fuente: Lista de chequeo de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015
Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la ilustracion 3-5, se muestra la evaluacion de 43 puntos del capitulo 7 de Apoyo con un
grado de implementacion de 66,28; el 6,98% que corresponde a 3 criterios poseen un 0% ya que
no se ha demostrado su desarrollo, el 2,33% con 1 criterio valorado presenta un valor del 25 %
ya que se lo ha aplicado implicitamente por la naturaleza de la organizacion, mas no se tiene
documentacion o falta desarrollarla, el 32,56% hace referencia a 14 criterios, los cuales tienen
un 50% ya que se ha encontrado documentos justificables pero no se los ha implementado, el
34,88% corresponde a 15 criterios con 75 %, ya que en el analisis se encontrd informacion
generada y aplicable pero no se realiza un seguimiento oportuno, ademdas 10 criterios

correspondientes a un 23,26% se encuentran aplicados en su totalidad.

% IMPLEMENTACION APOYO

m0% W25% mM50% mM75% mM100% MN/A

llustracion 3-5: Cumplimiento del capitulo 7. Apoyo

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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En el punto 7.1 referente a la determinacion de recursos necesarios para el SGC, actualmente se
esta trabajando en el disefio del SGC, por lo que el CIRT considera a corto y mediano plazo la
designacion de recursos para que se pueda desarrollar el sistema. En otro aspecto se tiene
establecido claramente lo que se necesita de los proveedores externos ya que en los contratos se
estipula los lineamientos para el proveedor.

En cuanto a la determinacidn de las personas necesarias para la implementacion eficaz del SGC
con el desarrollo del presente trabajo se involucra a todo el personal del CIRT, por lo que no

existe inconveniente a futuro.

En lo referente a infraestructura el CIRT posee la documentacion necesaria para su respaldo,
ademas cuenta con las licencias originales de los softwares que ocupan en el area de ingenieria,
en cuanto al ambiente para la operacion de los procesos se puedo apreciar mediante observacion
directa y entrevista a los trabajadores que el ambiente de operacion de los procesos es el
adecuado, ya que cada trabajador conoce perfectamente lo que debe realizar y cuenta con las
garantias para el desarrollo de su trabajo con la permanente dotacion de equipos de proteccion

personal y comprension de los riesgos a los que se encuentran expuestos.

En el tema de recursos de seguimiento y medicién se dispone de registros de calibracion
originales de los equipos, ademas se asegura de la constante reposicion de los recursos con los
coordinadores de proyectos y bodega que coordinan oportunamente para que exista siempre
disponibilidad y fluidez en los procesos. Se observo que los equipos de medicion cuentan con
etiquetas de identificacion y se conservan de manera adecuada dentro de sus estuches
protectores, si se presentara algiin problema con las mediciones se tienen los informes técnicos

gue respaldan el proceso.

En el punto 7.2 se analiza la competencia del personal del CIRT y se identifica que por su grado
de experticia y experiencia para realizar las actividades son altamente calificadas, ademas se ha
podido observar documentacidn sobre planes de capacitacion periddicos establecidos en su plan
de negocio y registros de evaluacion, lo que garantiza la calidad de sus procesos. El

departamento de talento humano controla todo lo referente a cualquier informacion del personal.

En el punto 7.3 que hace referencia a la toma de conciencia, por lo descrito anteriormente no se
tiene una politica y objetivos de calidad por lo que se tiene documentaciéon que avale el
conocimiento de estos, el personal cumple con los proyectos establecidos en funcion a

planificaciones realizadas y avaladas en matrices de indicadores.
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En el punto 7.4 en cuanto a comunicacion el CIRT tiene identificado qué, cuando, a quién, coémo
y quién comunicar, por lo general se establecen canales de comunicacion directa o por medio

de correos electronicos.

El punto 7.5 menciona los aspectos a considerar en funcion a la informacion documentada en la
cual se ha podido observar el uso de la misma en documentos que ya cuentan con un formato y
cddigo establecido, aunque también se pudo evidenciar que algunos documentos no cuentan con
la codificacidn respectiva, el manejo de la informacidn se lo realiza en un software propio de la
organizacion y solo los jefes de area tiene acceso a todas las funciones, para el resto de personal
se tiene designadas ciertas opciones. Para cualquier cambio en el formato y version se debe

coordinar y comunicar al departamento de aseguramiento de la calidad de CELEC EP.

En la tabla 3-7 se presenta los resultados respecto al capitulo 8 operacion, se tiene un
considerable valor de 68,11% de implementacion, similar al anterior punto ya que en este punto
se trata propiamente sobre los procesos y en el CIRT la mayoria de los procesos se encuentran

controlados.

Tabla 3-7: Resultado de diagnostico inicial del capitulo 8. Operacién

8. OPERACION

CLAUSULA 0% | 25% | 50% | 75% 100% | N/A TOTALES
8.1 4 1 0 5 1 0 11
8.2 0 4 2 9 5 0 20
8.3 0 3 2 30 0 0 35
8.4 1 0 0 10 10 0 21
8.5 4 3 1 14 2 0 24
8.6 0 1 0 4 0 0 5
8.7 0 0 0 11 0 0 11
TOTALES 9 12 5 83 18 0 127
% 7,1% | 9,4% | 3,9% | 65,4% | 14,2% | 0,0%
GRADO DE IMPLEMENTACION
67,52%

Fuente: Lista de chequeo de los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015

Realizado por: Benalcézar, Juan, 2022.
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% IMPLEMENTACION OPERACION

m0% m25% m50% m75% m100% mN/A

llustracion 3-6: Cumplimiento del capitulo 8. Operacion

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la ilustracion 3-6, se muestra la mayor cantidad de puntos evaluados de toda las clausulas de
la norma con 127 criterios del capitulo 8 relativo a Operacion con un 67,52% de implementacion
general; el 7,1% que representa una cantidad 9 criterios, tienen un 0% ya que no presenta ningun
documento e implementacion relativa, el 9,4% corresponde a 12 criterios con 25 % ya que se
tiene aplicados implicitamente y no documentados, el 3,9% que corresponde a 5 criterios,
poseen un 50% de valoracion ya que se tiene documentacion pero no se ha llegado a comprobar
su implementacion, el 65,4% hace referencia a 83 criterios con 75 % ya que el CIRT trabaja en
funcion a un modelo de gestion donde se tiene levantado los procesos aplicados vy
documentados, y 14,2% que corresponde a 18 criterios cumplen con un 100 % de

implementacion ya que se tiene documentado, aplicado y controlado.

En cuanto al punto 8.1 que trata sobre la planificacion y control operacional, se observo que
todos los proyectos conllevan una adecuada planificacion los mismos que son evaluados
periddicamente presentes en las fichas de avance de proyecto y en las érdenes de trabajo, no se
cuenta con un documento que evidencie la interaccién entre procesos, los criterios para los
procesos y su control se los realiza en las érdenes de trabajo, en cuanto a los criterios para la
aceptacion de los proyectos se lo realiza en funcion a informes técnicos generados de las

diferentes pruebas y ensayos de control de calidad.

Los recursos necesarios para lograr la conformidad del proceso de recuperacion se lo realizan
mediante una planificacion inicial, destinando los recursos para cumplir y garantizar su
cumplimiento, se tiene documentacion detallada de los procesos donde se avala que los

proyectos se han realizado segun lo planificado.
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El control de cambios se lo realiza en funcién al seguimiento de las fichas de avance del
proyecto, ademas que los procesos contratados externamente estdn controlados y regulados
mediante un coordinador de proyecto que cumple con la normativa legal aplicable segln
establece el proceso de compras publicas.

En el punto 8.2 referente a requisitos para el servicio, se proporciona la informacion
correspondiente en la propuesta del proyecto ya que se manifiesta todos los procesos que se van
a realizar, ademas en el presupuesto se indican los costos aproximados y las caracteristicas

técnicas se indican en los informes técnicos y en el DATABOOK del proyecto.

Cualquier consulta, retroalimentacion, o quejas de parte del cliente a la organizacién o viceversa
en el acta de constitucion inicial se estipula que el canal de comunicacion es por medio de correo
electronico o reuniones programadas. La manipulacion de los rodetes desde su recepcion hasta
la finalizacion de su proceso de recuperacion se lo realiza con un adecuado procedimiento y de

manera técnica salvaguardando la propiedad del cliente.

El CIRT antes de cualquier proyecto establece los respectivos requisitos aplicables a la
ejecucion del proyecto y registrado en los documentos A-01, A-02, A-03, A-04 y A-05. Para
asegurarse de poder cumplir con los requisitos del servicio el CIRT realiza una inspeccién en
planta y un estudio de factibilidad, en donde se expone de manera técnica si es viable o no
realizar el proyecto y presenta una propuesta de proyecto evaluando su capacidad.

Todos los requisitos especificados por los clientes se tratan en reuniones técnicas con los
especialistas de cada proceso antes de establecer un compromiso del proyecto, cualquier cambio

suscitado en los procesos son comunicados via correo electrénico o reuniones.

En el apartado 8.3 Disefio y desarrollo se ha incluido este punto ya que el CIRT ofrece procesos
de tratamiento térmico y metalizado lo que brinda nuevas propiedades a los rodetes lo cual
potencia las caracteristicas de los mismos, ademas en ciertos casos donde el cliente no cuenta
con el plano del rodete y las plantillas de los cangilones se realiza el escaneo 3D del mismo
creando una nube de puntos que permite establecer el disefio original del mismo, ayudando a
desarrollar las plantillas y los procesos de soldadura y pulido, como también el disefio y

elaboracion de ejes y bridas de sujecion.

Para ello se cuenta con la documentacion de las inspecciones realizadas y los planos elaborados,
asi como el control de las entradas y salidas de estos procesos, planificaciones, registros de

controles de calidad, 6rdenes de trabajo, fichas de avance y documentos aplicables.
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En el punto 8.4 que hace referencia al control de procesos, productos y servicios suministrados
externamente, el CIRT se maneja por medio de los procesos de contratacion de compras publicas
donde es un proceso abierto, transparente y que cumple con requerimientos técnicos especificos
y legales; en la elaboracion del contrato se establecen los controles a los que se va a estar
expuesto, asi como su evaluacion de proveedores en donde en el sistema informatico de la

empresa se tiene registrado toda la documentacion respectiva.

La verificacion del cumplimiento del contrato se lo hace mediante la aplicacion de requisitos
técnicos y legales pertinentes por parte del coordinador del proceso, el cuél verifica que todo se

ha realizado segun lo estipulado en el contrato.

En el punto 8.5 se habla de la produccién y provisién del servicio en donde ha demostrado
trabajar bajo condiciones controladas en funcion a las 6rdenes de trabajo, la trazabilidad se lo
realiza mediante fichas de avance, informes técnicos, ademas la integridad de la infraestructura
del CIRT brinda todas las garantias para el adecuado desarrollo de los procesos. No se cuenta
con un documento para registrar cualquier dafio a la propiedad de los clientes y proveedores,

aunque no se ha presentado ningun inconveniente hasta la fecha.

En el punto 8.6 con respecto a la liberacion, una vez terminado todo el proceso de recuperacion
de rodetes pelton se permite su salida con la elaboracion del informe final, ademas se menciona
que los trabajos de recuperacion cuentan con garantia técnica producto del desarrollo de
procesos de calidad, igualmente se entregan los resultados de todas las pruebas de control de
calidad efectuadas y se firma un acta de conformidad del servicio ejecutado y se mantiene

contacto con el cliente mediante comunicacion directa o por correo electronico.

Se conserva informacién documentada en el software de la empresa donde se adjunta el informe
final, costos, ordenes de trabajo efectuadas, planes de inspeccién, documentos legales,

DATABOOK del proyecto, registros fotograficos, fichas de avance, planificaciones.

En latabla 3-8, se presenta los resultados respecto al capitulo 9 evaluacion de desempefio, donde
se tiene un valor bajo de 20,95% de implementacidn, ya que en este punto en gran parte se hace
hincapié en el desempefio propiamente del SGC el cual no se encuentra desarrollado, al igual

que el tema de auditorias.

34



Tabla 3-8: Resultado de diagndstico inicial del capitulo 9. Evaluacion de desempefio

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

CLAUSULAS 0% 25% 50% 75% | 100% | N/A | TOTALES
9.1 4 5 3 4 0 0 16
9.2 10 0 0 0 0 0 10
9.3 8 1 2 0 0 0 11
TOTALES 22 6 5 4 0 0 37
% 59,5% | 16,2% | 13,5% | 10,8% | 0,0% | 0,0%
GRADO DE IMPLEMENTACION
18,92%

Fuente: Lista de chequeo de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

% IMPLEMENTACION E\!ALUACION DEL
DESEMPENO

m0% m25% m50% m75% m100% mN/A

llustracion 3-7: Cumplimiento del capitulo 9. Evaluacién del desempefio

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la ilustracion 3-7 se hace referencia a 37 puntos tratados en el capitulo 9 concerniente a
evaluacion de desempefio obteniendo un 18,92% de implementacion; el 59,5%, referente a 22
puntos evaluados poseen un 0% de desarrollo de los requerimientos, el 16,2% concerniente a 6
puntos con 25 % implementacion se encuentran plasmados de forma intrinseca pero no
documentada, el 13,5% que representa a 5 criterios se encuentran evaluados con un criterio del
50% ya que se han verificado la existencia de documentos y registros pero no se encuentran

desarrollados o solo los aplican parcialmente.

El 10,8 % corresponde a 4 criterios con 75% de implementacion debido a que el CIRT ha
desarrollado documentacion y se encuentra aplicada, pero se necesita de una nueva revision para
su aprobacion y control, finalmente no se presentan criterios que lleguen al 100% de su

implementacion.
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En el punto 9.1 que establece las directrices de seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion, el
CIRT independientemente de tener implementado un SGC tiene identificado los procesos y
actividades que requieren dar un seguimiento y medicion, ademas se evalUa el desempefio de la

organizacion mediante indicadores de gestion y el cumplimiento de las planificaciones.

En la reunidn final una vez presentado los informes se analizan los resultados con los clientes,
cualquier inquietud es tratada por los especialistas y las felicitaciones se las realizan por medio
de correo electronico y de forma verbal, no se cuenta actualmente con un cuestionario que

permita evaluar el grado de satisfaccién del cliente.

En referencia al punto 9.2 no se han realizado ningun tipo de auditoria interna en funcioén a un
SGC, debido a que el CIRT se encuentra en etapa de disefio y no se tiene elaborado un plan de

auditoria.

En el punto 9.3 revision por la direccidn no se tiene registros de revision del SGC, tampoco de
las oportunidades de mejora, adecuacion de recursos, eficacia de acciones para abordar riesgos
ya que no se tiene desarrollado el sistema, las revisiones de los resultados de seguimiento y

medicidn si lo realiza periédicamente.

En la tabla 3-9 se presenta los resultados respecto al capitulo 10 mejora, donde se tiene un valor
de 35,53% de implementacion, ya que en este punto se identifica las mejoras realizadas una vez

implementado el SGC el cual no se encuentra desarrollado.

Tabla 3-9: Resultado de diagndstico inicial del capitulo 10. Mejora

10. MEJORA

CLASULAS 0% 25% 50% | 75% | 100% | N/A | TOTALES

10.1 1 3 0 0 0 0 4

10.2 1 12 0 0 0 0 13

10.3 1 1 0 0 0 0 2
TOTALES 3 16 0 0 0 0 19

% 15,79% | 84,21% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
GRADO DE IMPLEMENTACION
21,05%

Fuente: Lista de chequeo de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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% IMPLEMENTACION MEJORA

m0% m25% m50% m75% m100% mN/A

llustracion 3-8: Cumplimiento del capitulo 10. Mejora

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la ilustracion 3-8 se comprueba que el capitulo 10 concerniente al punto de mejora, tiene una
implementacion del 21,05% tomando en cuenta la totalidad de los puntos analizados; 3 criterios
de evaluacion que representan el 15,79%, tienen un 0% de implementacion de los
requerimientos, el 84,21% que corresponde a 16 puntos con 25 % se presentan ya que se los ha
ido aplicando, pero no documentando de una manera que justifique su implementacion, no se

presenta criterios al 50%, 75% y al 100% ya que no se los aplicado, documentado y controlado.

En cuanto al numeral 10.1 se determina mediante reuniones acciones que permitan incrementar
la satisfaccion del cliente, asi como mejorar el servicio, pero no se lleva a cabo documentacion
que respalde esas acciones y tampoco se mejora el desempefio del SGC por no contar

actualmente con uno.

Con lo que respecta al numeral 10.2 en los diferentes procesos se realiza un exhaustivo control
de calidad, analizando aspectos técnicos que son validados por los ensayos ejecutados, si existe
alguna no conformidad en algln proceso se analiza la causa, se la corrige, pero no se la registra
en un documento, se la trata en reuniones con los expertos de cada area. Las acciones para
corregir la no conformidad si se registra en el DATABOOK donde se indica los registros de las

pruebas realizadas.

En el punto 10.3 con lo que respecta a mejora continua la organizacion trabaja implicitamente
bajo una filosofia de mejora continua, sin embargo, en cuanto respecta a la mejora del SGC no
lo registra porque no lo tiene implementado, se consideran los resultados de las salidas de los

procesos en los informes técnicos donde se resumen los resultados del proyecto ejecutado.
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3.5.3. Matriz AMFE de identificacion de riesgos y oportunidades

Se estableci6 una matriz de identificacion de riesgos y oportunidades AMFE para los procesos
de recuperacion de rodetes pelton, la cual se desarroll6 de acuerdo con el enfoque del SGC, y
con los criterios de los lideres de los procesos, como se indica en la tabla 3-10, ademas los
valores y criterios de severidad, ocurrencia y deteccion se muestran en la tabla 11-3 y en funcion
a estos indices se determina el nimero de prioridad del riesgo u oportunidad (NPRO), donde se

establece el nivel de riesgo y con ello determinar las respectivas acciones pertinentes para

mitigar o eliminar el riesgo y canalizar las oportunidades generadas.

Tabla 3-10: Matriz AMFE. Identificacion de riesgos y oportunidades

CIRT
Al MATRIZ AMFE Codigo | CRI-SGC-
M-08
Yersion 1
Fecha Resg:)il;iab]
: Droceso: Obs. NPRO'._Nﬁmerodepripridad del
riesgo u oportunidad
Proce
s0:
Modo de Verificacio NPR | Acci g NPR
Proce | R/| Fallo/ | Efec|Caus| n(es)yo | . ol A ona | Respons| T olal o
so | O | Oportuni | to | as | control(es) inicia | toma | able | § final
dad actual(es) I =
R
PARAMETRO DE EVALUACION
NIVEL DE .
RIESGO DESCRIPCION ACCIONES

Postbilidad baja, se ejecutan controles
permanentes v no afecta al cliente, ni al logro de
objetivos.

Seguir con el seguimiento de control del
riesgo

200=NPR>125 Posibilidad media de que pueda generar
REDUCCION problemas con el cliente v los objetivos se
DESEABLE empiezan a ver afectados.

Aplicacion de oportunidades mejora para
disminuir el riesgo v mantenerlo
controlade.

Posibilidad alta de que ocutra, va que no se
controla, el cliente lo percibe v ocasiona
problemas complejos.

Aplicar acciones con urgencia para
eliminar la causa raiz o mitigarla.

Fuente: NTP 679, 2004
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Tabla 3-11: Valores de Severidad, ocurrencia, deteccion para determinar valor NPRO

SEVERIDAD (S) ‘ CRITERIO VALOR ‘
Muy Baja No genera consecuencias en el proceso, es imperceptible 1
Efectos imperceptibles para el cliente.
Baja . ) .
. Empieza a afectar el sistema o proceso, el cliente
Efectos irrelevantes poco . . 2-3
) probablemente lo note, pero es facilmente corregible.
perceptibles
Moderada Merma la operatividad del sistema y ocasiona problemas 46
Efectos de relativa importancia | con la satisfaccion del cliente ya que es perceptible.
Ocasiona problemas criticos en el sistema e incluso puede
Alta producir averias graves, el cliente presenta una 7-8
insatisfaccion importante.
Existe una falla potencial grave, incluso se ve involucrado
Muy Alta la seguridad del sistema, el cliente no acepta niveles de este 9-10
tipo por los incumplimientos generados.
OCURRENCIA (O) CRITERIO VALOR
. No se ha presentado casos de ese tipo, pero se pudiesen
Muy Baja Improbable 1
llegar a presentar
) Problemas repentinos que se presentan en varios procesos,
Baja 2-3
pero son esperados que suceda.
Ocurre ocasionalmente, se es consciente que a lo largo del
Moderada ) ) 4-5
tiempo puedan presentarse en el sistema.
Al Son problemas que se ha presentado en el pasado con una 6.8
a -
frecuencia considerable.
El fallo es casi seguro que suceda, se lo espera con una
Muy Alta . 9-10
frecuencia elevada.
DETECCION (D) CRITERIO VALOR
En los controles se lo detecta con facilidad, no crea lugar a
Muy alta 1
dudas.
Los defectos generados en los controles realizados en un
Alta primer nivel pueden pasar desapercibido pero posterior 2-3
detectado.
Mediana El problema aparece en instancias finales del sistema. 4-6
. El defecto se lo detecta con complejidad incluso a veces se
Pequefia 7-8
pasa por alto
Es un problema que el cliente con seguridad no lo percibira,
Improbable 9-10

muy dificil de encontrarlo.

Fuente: NTP 679, 2004
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3.6. Etapas para la realizacion de un Sistema de Gestion de calidad en funcion de la
norma 1SO 9001:2015 para el CIRT

1. ANALISIS DEL PROCESO

* Analisis del proceso de recuperacion de rodetes
pelton

* Levantamiento de informacion inicial

2. DIAGNOSTICO INICIAL

* Andlisis de la organizacion en funcion al
cumplimiento de los requerimientos de la norma

* Levantamiento de informacion en funcion a
requisitos de la 1SO 9001:2015

3. DESARROLLO DEL SGC
* Mapeo de procesos

* Disefio de documentos, registros,
procedimientos, instructivos

4. EVALUACION DEL SGC

* Levantamiento de informacion y andlisis del
sistema posterior a elaboracion de documentacion.

5. PLAN DE ACCION INTEGRAL

* Acciones para abordar clausulas que no
cumplen con la totalidad de requisitos

llustracion 3-9: Etapas del disefio del SGC en el CIRT

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

Ademas, en la tabla 3-12 se representa una matriz de marco I6gico, donde se muestra el fin,

proposito, los componentes y acciones del desarrollo del presente trabajo.
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Tabla 3-12: Matriz de Marco I6gico

MEDIOS DE
OBJETIVOS INDICADORES 5 SUPUESTOS
VERIFICACION
- NUmero de El CIRT tiene
puntos cumplidos | -Lista de chequeo | un cierto grado
Disefiar un SGC en funcién | de acuerdo con la de diagnostico 1SO | de
de la norma ISO 9001:2015 | norma ISO 9001:2015. cumplimiento
E para el proceso  de | 9001:2015. -Informacion de los
recuperacion de  rodetes documentada. requisitos
pelton. -Entrevistas. aplicables de la
-Reuniones. norma ISO
9001:2015.
Alinear los procesos de | -Numero de -Registro de | Se maneja un
recuperacion de  rodetes | procesos que procesos. control de los
pelton segln requerimientos | POseen -Caracterizacion procesos
de la norma SO 9001:2015. | Caracterizacion. de procesos. adecuado, se
-Ndmero de -Manual de | tiene
O documentos procedimientos. informacion
7 oblllgatorlos. -Fichas de control | documental de
‘O - NUmero de
% registros y de prqcesos. I(?s procesos
@ . -Matriz FODA ejecutados.
a procedimientos .
obligatorios. _—Matrlz partes
_NGmero de interesadas.
riesgos -Matriz AMFE
identificados en los
procesos.
-Diagnéstico inicial de los | -Porcentaje de -Lista de chequeo | Se verificara el
A requerimientos del SGC. cumplimiento en de diagndéstico 1ISO | cumplimiento
E -Realizar un plan de accion | cada punto 9001:2015. del plan de
% para mitigar posibles no | auditable de la - Matriz de plan accion de
8 conformidades a futuro. norma. de accion. acuerdo con lo
> -Planificacion para planificado.
8 cumplir falencias
del sistema.
-Recopilar informacién del | -Cumplimiento de | - Lista de chequeo | Grado de
proceso. puntos de la norma | 1SO 9001:2015 cumplimiento
-Definir mapa de procesos. 1ISO 9001:2015 de | - Informacion de los
-Diagnéstico actual del SGC. | acuerdo con la documentada requisitos de la
-Andlisis de los riesgos del | aplicabilidad y desarrollada: norma ISO
a proceso. recursos. -Documentos 9001:2015 en
% -Levantamiento de -Registros un porcentaje
o informacién documental. -Procedimientos | aceptable.
g‘): -Identificacion de - Matrices
cumplimiento de puntos
segln requisitos.
-ldentificacién de acciones
correctivas.

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS DEL SGC PARA EL PROCESO DE RECUPERACION DE
RODETES PELTON

4.1. Contexto de la organizacién

4.1.1. Comprension de la organizacidn y su contexto

CELEC EP.
HIDROAGOYAN

CENTRO DE INVESTIGACION Y RECUPERACION
DE TURBINAS MIORAULICAS Y PARTES INDUSTRIALES.

llustracion 4-1: Logo del CIRT
Fuente: CIRT, 2017

El Centro de investigacién y recuperacion de turbinas hidraulicas y partes industriales CIRT es
un ente representativo a escala nacional sobre todo en el sector eléctrico, ya que presta sus
servicios en el mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo de centrales hidroeléctricas y
recuperacién de rodetes y elementos mecanicos con tecnologia de Gltima generacién y con un
equipo multidisciplinario con vasta experiencia y perfil profesional, que brinda soluciones a
problemas ingenieriles de alto nivel, con la aplicacién de procesos de soldadura manual y
robotizada, pulido, ingenieria inversa (CAD, CAM, CAE), mecanizado CNC, metalizado
robotizado, metrologia y pruebas de control de calidad, garantizando al pais procesos

innovadores e incentivando a la investigacion y desarrollo de la industria ecuatoriana.
4.1.1.1. Tipo de empresa
El Centro de Investigacion y Recuperacion de Turbinas Hidraulicas y Partes Industriales

“CIRT” pertenece a la Unidad de Negocio Hidroagoyan CELEC EP siendo una empresa publica

del sector estratégico.
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4.1.1.2. Tamafio de la empresa

El CIRT tiene una infraestructura total de 2410 metros cuadrados, con un ancho Util de 52,4 m

y longitud util de 46 m posee oficinas interiores de 107 metros cuadrados y esté construida bajo

el criterio de un disefio de nave industrial flexible. (CIRT, 2022)

Ademas, el CIRT cuenta con un total de 34 trabajadores, los mismos que se encuentran

altamente calificados para la ejecucion de las distintas actividades siendo especialistas en

administracion, control de calidad y laboratorios, ingenieria, disefio, mecatrénica, simulacién,

mecanizado CNC y convencional, metalizado, tecnologia de materiales, soldadura, desbaste y

en mantenimiento eléctrico y mecanico.

4.1.1.3. Estructura organizacional

|

JEFE DE INGENIERIA DE
RECUPERACION DISERO Y
OPTIMIZACION

= Especialista en
Disefia y Simulacion

o Especialista CNC 1

« Especialista CNC 2

« Especialista
Mecatronico

Especialista programador
Sistema de Metalizado

Técnico

|

JEFE DEL CIRT
Técnicos de Mantenimiento: [ »  Fopecinlista
Eléetec J Admlnlstratn(u Financiero Asistente
Mecanico B [ _,  administrativo
te Bodega elr To +-—-—- Asi Bodegae ip --"777 o , Servicios Generales (Logistica y
Transporte de Equipos Pesados)
e
OPTIMIZACION Y RECUPERACION CALIDAD Y LABORATORIO

JEFE DE MANUFACTURA Y

RECUPERACION

l

+ Especialista en
Tecnologia de
Materiales y
Soldadura

Técnico

Especialista 1 en Control de
Calidad, Laboratorios Y
Prughas especializadas

2 Especialistas en Control de
Calidad, Labaratorios ¥
Pruebas especializadas para
metalizado

-~ Técnico
Mecinica granallador . -
. pulidor para Técnicos Soladores
. metalizado Técnicos Pulidoras
metalizado

llustracion 4-2: Organico Estructural del CIRT

Fuente: CIRT, 2022
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4.1.1.4. Matriz FODA

Mediante la herramienta FODA considerando los factores internos y externos se realiza un
analisis de la organizacion, permitiendo identificar estrategias para su fortalecimiento y mejora

continua.

Tabla 4-1: Anélisis FODA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CIRT
Coédigo: CIRT-SGC-M-01
ANALISIS FODA Version: 01
Fecha: 2022-02-04

ANALISIS FODA
(FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES, AMENAZAS)

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES
e  Personal con altos perfiles profesionales. e  [Falta de proveedores locales en
e Infraestructura potenciada. ciertos insumos.
e  Equipos con alta tecnologia. e  Demora en los procesos de
e Calidad definida y controlada en cada proceso. adquision de productos y materiales.
e Trabajo bajo normas técnicas internacionales. e Procesos de adquision complejos.

e  Procesos con innovacién tecnoldgica.

e Alta adaptabilidad a los diferentes proyectos y

requerimientos.

e  Planteamiento de soluciones ingenieriles

efectivas.

e Referente en el campo de manufactura de

recuperacion en el pais.

e  Ubicacién estratégica para atender los

requerimientos de las centrales hidroeléctricas.
ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS
e  Fidelizacion con los clientes e  Poca disponibilidad en el
e  Convenios con universidades para desarrollo mercado de personal capacitado para
de proyectos de investigacion. la ejecucion de actividades
e  Constante implementacion de equipos de especializadas.
Gltima tecnologia para produccién y control de e  Eventos naturales fortuitos
calidad. (erupcion de volcan)
e Incremento de aceptabilidad de los servicios
ofertados.
e  Ampliacion de la oferta de servicios Unicos en
el pais.

Fabricacion de rodetes.
Desarrollo de procesos a nivel internacional.

e  Certificacion 1SO 9001:2015
Fuente: CIRT, 2022

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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4.1.1.5. Especificaciones de los procesos generales del CIRT

En la tabla 4-2 se muestra los procesos generales del CIRT desarrollados por cada uno de sus

departamentos con su respectiva descripcion de las actividades que se realiza.

Tabla 4-2: Descripcion de los procesos del CIRT de acuerdo con su area.

DEPARTAMENTO

INGENIERIA DE
RECUPERACION

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CIRT

DESCRIPCION DE
PROCESOS DEL
CIRT
PROCESO

Ingenieria Inversa

Cadigo: CIRT-SGC-M-02
Version: 01
Fecha: 2022-02-04
DESCRIPCION

Escéner tridimensional para levantamiento
de planos en base a piezas reales

Procesamiento de nube de puntos

Aplicaciones y
desarrollo CAD

Disefio asistido por computador
(elaboracidn de planos)

Aplicaciones y
desarrollo CAM

Manufactura asistida por computador
CAM, establecimiento de cédigos ISO
para programacion de méquinas de control
numerico computarizado.

Aplicaciones y
desarrollo CAE

Ingenieria asistida por computador, a
través de paquetes computacionales para
simulaciones a través de elementos finitos,
verificacion y manipulacion de perfiles
para control de calidad, reparaciones e
identificacion de perfiles.

MANUFACTURA Y
RECUPERACION

Procesos de desbaste y
pulido

Correccidn, ajuste y preparacion de
superficies metalicas para soldadura y
balanceamiento estatico de elementos de
turbinas hidréulicas

Proceso de Sponge-jet para preparacion de
superficies para pintura y colocacion de
recubrimiento metalizado.

Correccion y ajuste de perfiles hidraulicos
sobre turbinas hidraulicas

Procesos de soldadura

Proceso SMAW o electrodo revestido
sobre aceros inoxidables

Proceso GMAW o procesos MIG sobre
aceros inoxidables

GTAW o procesos TIG sobre aceros
inoxidables

FCAW/MAC o electrodo sumergido sobre
aceros inoxidables

Soldadura robotizada

Proceso de soldadura robotizada con
certificacion segin c6digo ASME PQR-
QW483 seccion 9 y certificacion ASME
WPS-QW482 seccién 9 con Robot de
ocho ejes y soldadura automatica MIG
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Proceso maquinado

Torno vertical CNC capacidad de carga de
80 toneladas, diametro de 5 m precision de
0,001 mm

Convencional: tornos convencionales

Centros de mecanizado computarizado
CNC

Tratamiento térmico

Horno de tratamiento Térmico de piezas
de hasta 5 m. de didmetro y capacidad de
30 T, temperatura maxima de 550 °C, rata
de ascenso y descenso de 30 y 50 grados/
hora, para cualquier receta de revenido.

Sistema de balanceo
estatico

Determinar los puntos de mayor

concentracion de la masa, y establecer las
correcciones necesarias a fin de disminuir
tal desviacion en rodetes de gran tamafio.

Sistema de metalizado

Colocacion de recubrimiento de carburo
de tugsteno. Sistema con robot de
metalizado y cabinas especiales para
metalizado y granallado.

CONTROL DE
CALIDAD

Laboratorio de
metalografia

Corte metalografico

Embutido de muestras

Deshaste y pulido

Ensayo de metalografia In-Situ

Ensayo de micro Dureza

Ensayo de dureza

Microscopia y analisis de la imagen
Espectrometria emisién dptica por chispa

Laboratorio de control
dimensional

Sistema de transferencia de datos
Mediciones automaticas

Verificacién dimensional por escaneo de
nube

Medidores de rugosidad

Medidores de recubrimiento
Instrumentos y equipos digitales
Instrumentos y equipos convencionales
Relojes palpadores 3D

Inspeccidn industrial
Ensayos no destructivos

Inspeccién visual IP

Inspecciodn visual remota
Liquidos penetrantes LP
Particulas magnéticas MT
Ultrasonido convencional UT
Arreglo de fases PA

Time of Figth Diffraction TOFD
Relojes palpadores 3D

Fuente: CIRT, 2022
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4.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

En la Tabla 3-4 se identifica las partes interesadas del CIRT, asi como el enfoque en cuanto a

determinar la relacion que estas mantienen con los procesos que desarrolla la organizacién y su

importancia para orientar sus acciones a la consecucion de los objetivos de calidad.

Tabla 4-3: Andlisis de partes interesadas

PARTE INTERESADA

Clientes

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CIRT

MATRIZ DE PARTES
INTERESADAS

DESCRIPCION
Los clientes son las
centrales hidroeléctricas
pertenecientes a CELEC

Cédigo: CIRT-SGC-M-03
Version: 01
Fecha: 2022-02-04
| ENFOQUE

Calidad en los servicios.

Cumplimiento con el
procesos establecidos.

tiempo y

maquinaria,
insumos.

equipos e

EP, a la wunidad de | Garantia en los trabajos efectuados.
negocio y  centrales .,
, Resolucién oportuna de problemas.
privadas.
Remuneracion justa y beneficios de
ley.
Engloba a toda la mano | Estabilidad laboral.
. de obra administrativa, | Crecimiento profesional.
Trabajadores . - -
operativa y de apoyo del | Ambiente adecuado de trabajo.
CIRT Capacitacion constante.
Conocimiento de las actividades a
efectuar.
Empresas que ofertan | Cumplimiento de acuerdo con
variedad de opciones en | especificaciones técnicas
Proveedores cuanto a la provision de | Calidad acordada en insumos

Cumplimiento con normativa legal y
tiempos de entrega establecidos

CELEC EP Unidad de Negocio
Hidroagoyan

Como Unidad matriz rige
como autoridad sobre sus
entidades entre ellas el
CIRT

Crecimiento de la unidad de negocio

Apoyo a las centrales hidroeléctricas
en servicios de mantenimiento y
recuperacion

Reconocimiento a nivel nacional
como una de las unidades mas
importantes

Comunidad

Es el beneficiario directo
por las fuentes de empleo
generadas

Incremento de

laborales

oportunidades

Producciéon con cumplimiento de
normativas ambientales

Aporte al desarrollo de la comunidad

Fuente: CIRT, 2022
Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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Ademas, se identifica las necesidades de los clientes mediante una solicitud de servicio de
recuperacion disponible en la pagina web de CELEC EP Unidad de Negocio Hidroagoyan en el
siguiente enlace: https: //www.celec.gob.ec/hidroagoyan/index.php/cirt-solicitud, en esta ficha
se piden datos generales como informacidn del cliente, datos técnicos de la pieza inspeccionada

y requerimiento técnico.

A su vez el cliente tiene la opcion de una comunicacion directa con el jefe del CIRT y con los
jefes y especialistas de las areas ya sea mediante canales de comunicacién como: Ilamada
telefénica, WhatsApp y para el registro de la informacién se maneja mediante correo
electronico, estos casos se aplican en su mayoria para clientes externos; cuando se trata de
clientes de la misma corporacién y de la misma unidad de negocio se realiza todo por QUIPUX

y con manejo de 6rdenes de trabajo. La solicitud de servicio se muestra en el ANEXO B.

4.1.3. Determinacién del alcance del sistema de gestion de calidad

Se establece un alcance inicial del SGC en lo referente a los procesos claves u operativos de la
recuperacion de rodetes pelton, debido a que es uno de los principales elementos de las turbinas
presentes en la mayoria de las centrales hidroeléctricas del pais, y cuyo proceso se lo realiza
aplicando normativas técnicas y de calidad pertinentes; el mencionado proceso de recuperacion
se lo realiza en la nave industrial del CIRT ubicada en el cantdn de Bafios de Agua Santa en la

provincia de Tungurahua.

4.1.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Se plantea un disefio del SGC basado en la norma ISO 9001:2015, a partir de un analisis del
proceso de rodetes pelton, en donde se establece que los procesos cumplan con directrices de

mejora continua.

4.1.4.1. Mapa de proceso del SGC

En la figura 3-4 se evidencia el planteamiento del mapa de proceso de los procesos estratégicos,
clave y de apoyo orientados al SGC, en funcion al proceso de recuperacion de rodetes pelton.
Se ha determinado considerar en lo referente a los procesos estratégicos dos procesos que
trabajan integrados, siendo estos:

e Planificacion estratégica

e  Gestion del sistema de calidad
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En lo referente a los procesos operativos o considerados claves, Ilamados asi ya que generan
valor en el proceso como tal de recuperacion de rodetes pelton; se ha considerado teniendo como
base la planificacion y control de la produccién los siguientes procesos:

¢ Ingenieria de recuperacion, disefio y optimizacion

¢ Manufactura y Recuperacion

e Control de calidad

En cuanto a los procesos de apoyo, que sirven de soporte para la ejecucion de los objetivos de
la recuperacion del rodete se han considerado los procesos de:

e Adquisiciones

e Mantenimiento

e Administrativo financiero

El fin de este mapa de procesos es que con las expectativas y requisitos del cliente en cuanto al
servicio de recuperacion de rodetes y ejecutando la interrelacion de procesos se logre la
satisfaccion del cliente con un rodete recuperado integralmente, ademas el mapa tiene una

estructura de mejora continua que ayuda a alimentar al SGC ajustandose a los requerimientos.

[ Procesos esTraTEGICOS | \
PLANIFICACION GESTION DEL

ESTRATEGICA - SISTEMA DE
(JEFATURA) CALIDAD

-

| PROCESOS OPERATIVOS |

‘

PLANIFICACION Y CONTROL DE LA PRODUCCION

PROCESO DE INGENIERIA PROCESO DE
DE RECUPERACION 1 i MANUFACTURA ¥ 1 [ PROCES%:E‘SEQTROL BE
DISENO Y OPTIMIZACION RECUPERACION
I
INGENIERIA INVERSA | DESBASTE ¥ PULIDO | | METALOGRAF(A |

*CAD
"CAM I
*CAE SOLDADURA MANUAL Y
ROBOTIZADA

CONTROL DIMENSIONAL

MECANIZADO
*CNC

| ENSAYOS NO |
FMANUAL

TRATAMIENTO TERMICO DESTRUCTIVOS

| BALANCEO ESTATICO |
I
| METALIZADO |

00¥43dn234 NOL13d 313004 NOJ SLNIIND SO 3a NOIJIVASILYS

| BLASTING |

o o

o
= =

llustracion 4-3: Mapa de procesos del CIRT

CLIENTES CON EXPECTATIVAS Y REQUISITOS DE REPARACION DE RODETES PELTON

r

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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4.1.4.2.Caracterizacion de los procesos que intervienen en el SGC

La caracterizacion de procesos permite establecer las interrelaciones entre los procesos que se
han identificado para el SGC, determinando el nombre del proceso, responsable, el objetivo,
documentos que intervienen, entradas, salidas, actividades, riesgos y oportunidades, recursos e
indicadores. Ademas se identifico que el departamento de gestion de calidad de la corporacion
cuenta con una caracterizacion de procesos de manera general, teniendo que definir
individualmente la caracterizaciéon de los procesos involucrados directamente con la

recuperacién de los rodetes pelton, establecido en el ANEXO C.

4.1.4.3. Diagrama del proceso general de recuperacién de rodetes pelton

En el ANEXO D se puede observar la esquematizacién del proceso general de recuperacion de
rodetes tipo Pelton, en donde se plasma mediante un diagrama de flujo por carriles la interaccion
de los procesos con las diferentes areas de la organizacién, ademas se presenta un diagrama de

proceso donde se visualiza los tiempos y actividades que se realiza en el mismo.

4.2. Liderazgo

4.2.1. Liderazgoy compromiso

El area administrativa del CIRT es la responsable de involucrarse directamente con los procesos
ejecucion, control y mejora del SGC en cada etapa; ya que dentro de sus funciones en el sistema
se encuentra el de tener una participacion del mismo y por ello su compromiso se ve reflejado

en la oportunidad e interés de desarrollar trabajos de titulacion referentes a este tema.

Es importante considerar que CELEC EP Unidad de Negocio Hidroagoyan a través de su
departamento de talento humano tiene definido el perfil de jefe que orienta al cumplimiento del
punto de liderazgo y compromiso de la norma ISO 9001:2015, ya que dentro de sus funciones
se encuentra el de planificar, gestionar, administrar, controlar y dirigir las actividades técnicas,

administrativas y financieras del CIRT.

4.2.2. Enfoque al cliente

En el CIRT la jefatura en conjunto con los jefes y especialistas de cada area son los responsables

de definir y entender los requerimientos de los clientes, para cumplir con el servicio de acuerdo

con las especificaciones determinadas, en el plazo acordado, y desarrollado mediante procesos
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de alta calidad técnica. Todo proyecto es ejecutado segun las necesidades descritas por el cliente
y validadas por el personal especializado del CIRT, por lo que el enfoque se encuentra definido
en funcién a las necesidades establecidas en la solicitud de reparacién, conversaciones y

reuniones previas con el cliente.

Adicionalmente, se establece un canal de comunicacion adecuado que permita considerar
aspectos importantes al momento de efectuar la recuperacion de los rodetes, asegurandose de
cumplir con los requisitos legales aplicables y normativos técnicos, en funcién a los

requerimientos del cliente.

4.2.3. Politica de calidad

Se ha planteado una politica de calidad en funcidn a los criterios a analizar en una auditoria de
certificacion; en donde se examina que la politica se ajuste al propoésito de la organizacion, se
encuentre en funcion a los objetivos de calidad planteados y que se integre un compromiso para

cumplir los requisitos correspondientes y se incentive a todo el personal a una mejora continua.

Tabla 4-4: Politica de calidad

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CIRT
ssLEen ] Cédigo: CIRT-SGC-F-03
C "' T POLITICA DE Verciom .
CALIDAD i
Fecha: 2022-02-04

En el CENTRO DE INVESTIGACION Y RECUPERACION DE TURBINAS

HIDRAULICAS Y PARTES INDUSTRIALES — CIRT, nos dedicamos a la generacion de

soluciones de disefio, optimizacion, mantenimiento y reparacién de turbinas hidraulicas y partes

industriales, volviéndolas a su estado original o mejorandolas, para lo cual contamos con procesos

eficientes, mano de obra calificada, tecnologia de punta en cada area, asimismo, mantenemos una

comunicacién y relacion fluida entre las partes interesadas, cumpliendo con nuestros objetivos que

son orientados al compromiso de satisfaccion de las necesidades técnicas de nuestros clientes de

forma oportuna, con los mas altos estdndares de calidad y con un enfoque sostenible y amigable con

el medio ambiente, buscando siempre la mejora continua en todos nuestros procesos e incentivando

a la innovacion tecnolégica y al desarrollo de investigacion en el pais.

COMPROMISO:

En el CIRT, nos comprometemos a:

e  Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y partes interesadas pertinentes
mediante la aplicacion de nuestro sistema de gestion.

e  Difundiry revisar periédicamente la politica de la calidad con el fin de mantenerla actualizada
y aplicada acorde a las necesidades del CIRT.

e Cumplir con las normativas técnicas, legales y reglamentarias aplicables.

e  Revisar y mejorar continuamente nuestro sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

e  Propiciar la comunicacion, participacién, capacitacion y entrenamiento de nuestros

colaboradores en el ambito de nuestro SGC.
Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.
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4.2.4. Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

En CELEC EP Unidad de Negocio Hidroagoyan el departamento de talento humano maneja
todo lo que respecta a informacion del personal estableciendo asi los roles, responsabilidades y
autoridades en el CIRT y en la unidad de negocio, asimismo cuenta con los perfiles de cada
puesto y se encuentra documentado en las fichas respectivas que sustentan este punto de la
norma y garantizan el correcto cumplimiento de sus funciones. En la matriz (CIRT-SGC-M-11)
se presenta la matriz de roles, responsabilidades de la organizacion.

4.3. Planificacion

4.3.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

En la matriz (CIRT-SGC-M-12) en funcion a la metodologia AMFE se determinan los riesgos
y se establece las oportunidades que puedan aparecer en la ejecucion de los procesos de
recuperacién de rodetes pelton, ademas de forma particular se encuentra evidenciado en las
fichas de avance de los proyectos con el objetivo de gestionar los riesgos en cada control del
proyecto.

4.3.2. Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos

Tabla 4-5: Objetivos de calidad

— SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CIRT
CHfT | omervosoe [0 | crrsgers
CALIDAD Fecha: 2022-02-04

Los objetivos de calidad planteados por el CIRT son:
- Optimizar la eficacia y eficiencia de los procesos de recuperacién de rodetes pelton.
- Garantizar una comunicacion fluida entre departamentos.
- Incentivar al trabajo en funcion a una mejora continua permanente.
- Instituir indicadores de gestién para control y mejora de los procesos del SGC.
- Definir un control a tiempo real del proceso para definicion de tiempo de entrega precisa.

- Brindar una conveniente trazabilidad a los clientes.

Realizado por: Benalcazar Villegas, Juan, 2022.

En la tabla 6-4 se especifica la planificacion para lograr el cumplimiento de los objetivos de

calidad.
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Tabla 4-6: Planificacion de objetivos de calidad

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CIRT
Codigo: CIRT-SGC-M-13

PLANIFICACION DE OBJETIVOS DE

Version 1
CALIDAD
Fecha: 2022-02-04
No | OBJETIVO PROCESO INDICADOR META RESPONSABLE
o 7
Mejora en los | Manufactura y | hombre/#actividad y . _p
1 L . 90% Especialista en
procesos recuperacion es ejecutadas)
procesos de
*100
soldadura
- (#colaboradores
Optimizar la encuestados/valor
2 comunicacion | Encuesta de clima laboral g . 90% Coordinador SGC
interna acion positiva de la
encuesta) *100
(#problemas  en
Mejora Ingenieria/Recuperacion/ | procesos/acciones Jefes de  éreas,
3 - . . 100% -
continua Calidad de mejora especialistas
ejecutadas) *100
(Indicadores
4 Indlcad_qres Gestidn de calidad e_stgbleados/cump 100% | Coordinador SGC
de gestion limiento de
indicadores) *100
Mejora  de (#act|\{|dades . Jefe de CIRT, jefe de
. e cumplidas/activida
5 tiempos  de | Planificacion o 90% manufactura y
entrega des planificadas) recuperacion
# de quejas .
Trazabilidad | . resueltas/ total de Jefe de CIRT, jefe de
6 . Liderazgo . . 100% | manufactura y
a clientes quejas recibidas) L
100 recuperacion

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

Ademas, los objetivos de calidad se asocian con los objetivos estratégicos de la organizacién

como se muestra en la tabla 4-7.

Tabla 4-7: Objetivos estratégicos del CIRT

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CIRT
Codigo CIRT-SGC-M-14
OBJETIVOS ESTRATEGICOS Versid L
n
Fecha: 2022-02-04

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

< ESPECIFIC | MEDIBL | ALCANZA RELEVAN TIEMP
AEE OBJESTIVO os E BLE TE o
S M A R T
_ . Aumentar la | Del 20%
T z Utilidad utilidad al 30% SI I
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Del
Incrementar gslrjgel,-ntaje
Rentabilidad | la - increment
rentabilidad. ar un 5%
Antes del
- final de
Reducir 10%
Gastos gastos anual 2027
Reducir Reduccid
Costos de n del 15%
- gastos de
produccion ” anual por
reparacion
proyecto
- > - Aumentar la utilidad del 20% al 30% antes de 2027
L 8 g - Incrementar la rentabilidad un 5% del porcentaje anual antes de 2027
8 > E - Reducir el gasto anual en un 10% antes de 2027
- Reducir gastos de reparacion en un 15% por proyecto antes de 2027.
Pasar de una
> ~ Incrementar
Tamafio de la nave
2 infraestructur la industrial a Antes
<2/ infraestructur
<Zt a a dos naves Si M| del
& Incrementar final
é Rate de el rate de de
expansion C Subir el 5% 2027
expansion
- — - Incrementar la infraestructura al pasar de una nave industrial a dos naves antes
8 E g de 2027.
- Incrementar la Rate de expansion en un 5% antes de 2027.
- Cantidad de gt;{r;;;ag la
< clientes - 10% anual
3) clientes Antes
i Incrementar Sl Sl del
= Proyectos de rovectos de final
S | recuperacion Proyectos 9€ | o4 anual de
recuperacion 2027
o2 - Aumentar la cartera de clientes al 10% anual antes de 2027
@ - Incrementar los proyectos de recuperacion a un 5% anual antes de 2027
Completar
Capacitacion | Realizar al menos el
. N 80% del
recibida capacitacion
plan de
CZ) capacitacion
<
s Incremento
% de
. Mejorar el satisfaccion Sl Sl
©) Clima laboral .
= clima laboral | laboral al
e Antes
| menos al del
s 80% .
< final
= Completar de
Completar el | al menor el 2027
Certificacion | plan de 80% del
certificacion | plan de
certificacion
> - Realizar capacitacion para completar el plan de capacitacion al menos hasta un
e LéJ 2 80% antes de 2027.
w ., v - Mejorar el clima laboral con un incremento de satisfaccion laboral al menos de
8 (@] |<_E un 80% antes de 2027.
- Completar el plan de certificacion al menos hasta un 80% antes de 2027.

Fuente: CIRT, 2019
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4.3.3. Planificacién de cambios

El coordinador del SGC debe ser el responsable de estar pendiente de los cambios que se puedan
presentar en el SGC, para ello es necesario establecer reuniones periodicas segln corresponda.
La planificacién de cambios se lo ejecuta de acuerdo con el procedimiento (CIRT-SGC-PR-02)

En este procedimiento se establece las directrices para determinar como se deben manejar
cualquier tipo de cambio que se ejecute en el mismo, por ello es importante analizar los
lineamientos que permitan identificar la documentacién o procesos que necesitan realizar

cambios para su aprobacion.

4.4. Apoyo
4.4.1. Recursos

4.4.1.1. Generalidades

CELEC EP Matriz suministra los recursos a CELEC EP Unidad de Negocio Hidroagoyan y los
distribuye al CIRT para gestionar eficientemente la calidad de sus procesos, estos recursos son
manejados por medio de una partida presupuestaria y se los asigna de acuerdo con la proyeccion

generada de los proyectos a ejecutar.

4.4.1.2. Personas

El departamento de talento humano de CELEC EP Unidad de Negocio Hidroagoyan selecciona
a los trabajadores segun las directrices técnicas de su perfil de puesto de trabajo, mediante
pruebas tedricas y técnicas que las realizan los jefes y especialistas del CIRT, ademas efectda la
evaluacion de los colaboradores de forma periddica una vez al afio mediante su sistema
corporativo, ademas se da a conocer los resultados de dicha encuesta para que se planteen

acciones de mejora. En la tabla 8-4 se muestra la lista del personal que cuenta el CIRT.

Tabla 4-8: Distribucién del personal del CIRT

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - CIRT
. CIRT-SGC-
3 Codigo:
DISTRIBUCION DE g M-15
TALENTO HUMANO Versién: 1
Fecha: 2022-02-04

CANTIDAD

AREA ADMINISTRATIVA DE
PERSONAS
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JEFE DEL CENTRO DE INVESTIGACION Y REPARACION DE TURBINAS

AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES

ESPECIALISTA ADMINISTRATIVA FINANCIERA

ASISTENTE DE BODEGA E INVENTARIOS

TOTAL AREA ADMINISTRATIVA
AREA CONTROL DE CALIDAD
ESPECIALISTA EN CONTROL DE CALIDAD Y LABORATORIO

NN N L

|

PERSONAL DE APOYO

TOTAL AREA CONTROL DE CALIDAD
AREA INGENIERIA DE RECUPERACION, DISENO Y OPTIMIZACION
ESPECIALISTA EN OPERACION DE MAQUINAS CONTROL NUMERICO

JEFE DE INGENIERIA DE RECUPERACION, DISENO Y OPTIMIZACION

ESPECIALISTA EN DISENO Y SIMULACION

ESPECIALISTA MECATRONICO

TECNICO MECANICO

TECNICO ELECTRICO

RlRrlRr|RrR]N

TOTAL AREA DE INGENIERIA DE RECUPERACION, DISENO Y
OPTIMIZACION

AREA MANUFACTURA Y RECUPERACION
TECNICO SOLDADOR

~

ESPECIALISTA DE TECNOLOGIA EN MATERIALES Y SOLDADURA

TECNICO PULIDOR

TECNICO MECANICO

JEFE DE MANUFACTURA DE RECUPERACION

Rkl |©

TOTAL AREA DE MANUFACTURA Y RECUPERACION

TOTAL PERSONAL DEL CIRT
Fuente: CIRT, 2022

4.4.1.3. Infraestructura

La infraestructura del CIRT se compone de una nave industrial 1400 metros cuadrados, la cual
cumple con todas las caracteristicas necesarias para el desarrollo de cada uno de sus procesos,
continuamente se ejecutan obras para su expansion y mejoramiento con adaptacion de nuevas

areas y procesos, los mismos que se desarrollan en funcion al plan operativo anual. En la tabla

9-4 se puede visualizar el equipamiento del CIRT.
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Tabla 4-9: Infraestructura del CIRT

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - CIRT
CELEC EP. INFRAESTRUCTURA COdIgO CIRT'SGC'M'16

Cl" DEL CIRT Version: 0.1

e i Fecha: 2022-02-04

EQUIPAMIENTO \ IMAGEN
- . =

Torno CNC vertical de 3 ejes

Centro de mecanizado CNC 4 ejes

Torno horizontal

Horno eléctrico de tratamiento térmico
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Cabina de balanceo estatico

Cabinas de soldadura manual

Cabina de soldadura robotizada

Area y laboratorio de aseguramiento y control
de calidad QA-QC
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Control dimensional

Area de ingenieria de recuperacion disefio y
optimizacion

Escaner 3D

Centro de metalizado

Fuente: CIRT, 2022

4.4.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

El ambiente del CIRT, es el apropiado ya que garantiza que las condiciones de operacion son
Optimas, debido a que gestiona los recursos necesarios en el proceso, ademas de parte de los
jefes y especialistas se desarrolla una comunicacién permanente con los trabajadores para
analizar posibles problemas que se puedan suscitar, asi como la aplicacion de una encuesta al
afio en la plataforma corporativa para evaluar el ambiente de trabajo, asimismo se busca en
conjunto con el departamento de seguridad, garantizar la integridad de los trabajadores dotando
de equipos de proteccion personal adecuados e identificando los riesgos en los procesos para

gue se los ejecute de manera segura.

Se ha identificado que el CIRT es un ambiente adecuado debido a que presenta:

e Temperatura agradable
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e Espacios correctamente limitados

o Componentes de seguridad apropiados
e Correcta ventilacion e iluminacion

e Comunicacion fluida entre areas

e Espacios limpios y ordenados

e |nfraestructura adecuada

4.4.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

Se establece adecuadamente los recursos para el proceso de seguimiento y medicion, al ser un
proceso principal se provee los insumos necesarios para garantizar la validez en los procesos de
medicion que se realiza el CIRT. Desde la bodega se pudo constatar que se tiene un registro de
los equipos de metrologia y de las herramientas y maquinas en general. En la figura 4-4 se puede
observar algunos de los equipos del laboratorio de calidad del CIRT para realizar mediciones

en los procesos.

Ademas, los instrumentos se encuentran debidamente etiquetados como se puede observar en la
figura 5-4 para verificacion de inventario que serviran como informacion documentada,
asimismo se tiene un registro de su tiempo de vida Gtil para andlisis de un posterior recambio a

futuro.

llustracion 4-4: Equipos de metrologia laboratorio de calidad CIRT
Fuente: CIRT, 2022.
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llustracion 4-5: Etiquetamiento de equipos
Fuente: CIRT, 2022.

El registro de inventario (CIRT-SGC-R-01) se encuentra manejado por el responsable de bodega

y se lo registra en la plataforma propia de la organizacion.

4.4.1.6. Trazabilidad de las mediciones

El CIRT garantiza la trazabilidad de las mediciones con el correcto manejo de sus equipos, Yy
realizando mantenimientos periddicos. A su vez se efectla un respaldo de las mediciones
generadas con los informes técnicos elaborados por las areas de manufactura y recuperacion,
control de calidad e ingenieria de recuperacion conservando los registros de mediciones
ejecutadas en los procesos. En el ANEXO E se puede observar parte de los registros ejecutados
por las diferentes areas los mismos que cuentan con un formato desarrollado por los

responsables de las &reas donde se detalla técnicamente las mediciones tomadas.

4.4.1.7. Conocimiento de la organizacion

Desde los jefes de area se gestiona que los trabajadores constantemente se encuentren
capacitados segun las necesidades de los procesos, y se crea una conciencia para que respondan
a los diferentes requerimientos, asi mismo se busca que conozcan las caracteristicas técnicas de

los procesos.

Ademas, el CIRT determina planes de capacitacion para cubrir dichas expectativas del
consumidor con personal altamente calificado para el desarrollo normal de sus procesos, es asi
gue las capacitaciones planificadas ayudan a preparar al personal para responder a las exigencias
de nuevos servicios o productos, por lo que para la verificacion del cumplimiento de las
capacitaciones se ha establecido un registro (CIRT-SGC-R-02) que se presentan como
informacion documentada. En la matriz (CIRT-SGC-M-17) donde se muestra el plan de

capacitacion presentado por el CIRT.
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4.4.2. Competencia

El CIRT, determina que su personal sea competente para solventar los proyectos que se
presenten, cada proceso de recuperacion de rodetes incrementa la experiencia del personal ya
que ninguna reparacion se parece a la anterior, lo que permite que los trabajadores y lideres de
los proyectos se enriquezcan con el planteamiento de soluciones a nuevos problemas, ademéas
se cuenta con personal altamente capacitado en las diferentes areas en las que se desempefian,
el departamento de talento humano de CELEC EP Unidad de negocio Hidroagoyan maneja
todos los procesos en cuanto al personal en donde para su contratacion se analiza su experiencia
laboral, sus conocimientos, aptitudes, habilidades, capacitaciones realizadas y dependiendo del

puesto se ejecutan pruebas técnicas a los aspirantes, garantizando la competencia del personal.

4.4.3. Toma de Conciencia

El CIRT, trabaja constantemente en crear una conciencia en sus trabajadores a todo nivel,
asignando responsabilidades y permitiendo que el personal entienda su importancia dentro del
proceso, ahora con el disefio del SGC la organizacion establece estrategias para que la parte
administrativa, operativa y de apoyo encaminen sus esfuerzos a buscar una mejora continua y
sean real aporte al sistema, por lo que se expone una matriz que se muestra en la Tabla 10-4.
(CIRT-SGC-M-18). En donde se plantean una serie de actividades que facilitan la toma de
conciencia de los objetivos que persigue el CIRT bajo un modelo de gestion 1ISO 9001:2015,
también se presenta un cuestionario que puede ser usado con regularidad para que el técnico del
proceso conscientemente se haga participe del sistema, teniendo una cierta tranquilad en el
momento de una auditoria al saber que todo el talento humano comprende y entiende el SGC

aplicado.

Tabla 4-10: Actividades para la toma de conciencia del SGC
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD-CIRT

Cédigo: CIRT-SGC-M-
TOMA DE CONCIENCIA DEL 18
SGC Version: 0.1
Fecha: 2022-02-04
N° Actividades
1 Realizar la induccidn apropiada al nuevo personal sobre lo referente al SGC.
) Colocar la informacidn necesaria sobre el sistema de gestion de calidad en la
cartelera del CIRT.
3 Establecer un cuadro informativo de uso especifico para las noticias en base al
SGC emitido por el CIRT.
4 Las noticias se deben mantener en cartelera de acuerdo con su vigencia en
publicacion.
5 Los jefes y especialistas de cada area deben fomentar el criterio de trabajo en

cada uno de los procesos en funcién a una conciencia de calidad
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Para incentivar la concientizacion del personal, se deben realizar charlas y

procesos y la consecucion de los objetivos.

6 . - - .

reuniones de trabajo periddicas segln corresponda.

Los jefes y especialistas de cada area de trabajo deben constantemente realizar
7 preguntas a los trabajadores para instituir conciencia sobre la calidad en los

PREGUNTAS PARA INCENTIVAR UNA DISCIPLINA DE LA CALIDAD EN EL
TRABAJO

- ¢Sabe y comprende la politica de calidad del CIRT?

- ¢Conoce usted los objetivos de calidad del CIRT?

- Describa los procesos e instructivos en los que se basa su puesto de trabajo.

- ¢Conoce los objetivos planteados de calidad en su area de trabajo?

- ¢Haidentificado alguna mejora dentro de su proceso en los Gltimos 6 meses?

- ¢Sabe como se da cumplimiento a los objetivos de calidad en su area?

- ¢Qué sugerencia estableceria usted ante un cambio que permita incrementar la calidad y
capacidad productiva?

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

4.4.4. Comunicacion

El medio maés eficiente para la comunicacion interna dentro del CIRT es la forma verbal directa,

WhatsApp y correo electrénico institucional, el coordinador del SGC debe encargarse de la

divulgacion de informacion en cuanto a temas del SGC. La comunicacion se lo realiza de forma

horizontal y vertical en funcidn al requerimiento del proceso y se lo legaliza mediante un canal

formal: con uso de correo electrénico institucional y reuniones planificadas de trabajo y el

manejo del canal informal: uso de grupos de WhatsApp y comunicacion directa, mediante

Ilamada telefonica con la persona interesada. En la Tabla 11-4 y documento (CIRT-SGC-M-19)

se muestra un sistema de comunicacion que permite solventar este punto de la norma.

Tabla 4-11: Sistema de comunicaciones SGC

gEtecER SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD-CIRT Cadigo: CIR,\-/II—ESC_
C l" Version: 0.1
SISTEMA DE COMUNICACIONES Fecha: 5022-02-04
Evento Qué Cbémo Cuando Responsable A quién Respuesta
comunicar comunicar comunicar | de comunicar | comunicar | del receptor
Adecuado . Jefes - Y Correcto uso
. Reuniones especialist
Sistema de | uso de los de formatos,
L Charlas Encargado del | as de las .
gestion de | formatos . . registros,
. . Comunicaci | Permanente | SGC areas
calidad aplicables 6n directa Todo el documentos
enel CIRT del SGC.
personal
Definicién
i Reuniones de
Caracteristic .
.. Correo Jefes y parametros
Proyectos a | as técnicas . . Todo el | ., .
eiecutar del provecto electrénico Permanente | especialistas ersonal técnicos para
g ae'eF::ut);lr Comunicaci del CIRT P estudio de
) on directa prefactibilida

d
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Pagina Interés de la
LE Departamento - . .
Proyectos Proyectos institucional Pablico en | ciudania por
. . Permanente | de -
ejecutados realizados redes L general los servicios
. comunicacion
sociales ofertados
Identificaci6 | Charlas
n de | Reuniones Jefes
. . y Todo el Aportes de
Procesos mejoras, Correo Permanente | especialistas h
- . - ) personal mejora
consideracio | electronico de las areas
nes técnicas | WhatsApp
L Correo P Conocimient
. Informacion - Areas Todo el
Comunicados S, electronico Permanente | . o de la
de interés involucradas personal . .
WhatsApp informacion
Llamada
L . Jefes y L
. Requerimie | telefonica, - Recepcion de
Atencion al . especialist o
. ntos de | correo Permanente | Jefes de &rea requerimient
cliente - . as de las -
servicio electronico, , o del servicio
. areas
reuniones

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

4.4.5. Informacion documentada

La informacidon generada para justificar el SGC es condensada mediante un manual de calidad
presentado en el ANEXO N, en donde se detalla mediante una lista maestra todos los
documentos, registros, formatos, matrices, procedimientos e instructivos necesarios para
solventar los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y en una base de datos digital que sintetiza
de mejor forma el manejo de toda la documentacién mostrado en el ANEXO R.

En el CIRT, el responsable del SGC dentro de sus funciones esta el de determinar el correcto
uso de la informacion al mismo tiempo de generarla correctamente. Cuando se necesite de
cualquier documento este debe estar disponible para el personal interesado segun las directrices
enmarcadas a la confidencialidad y conocimiento del CIRT, por lo que se ha planteado
determinar los documentos editables y los protegidos en funcién al responsable del manejo de

informacion.

En la tabla 12-4 referente a la matriz (CIRT-SGC-M-20), se detalla los tipos de documentos

generados para el SGC

Tabla 4-12: Manejo de Informacion documentada del SGC

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD-CIRT
CELEC EP. ) CIRT'SGC'
,,,,,,,,,,,,,,,,, , Cédigo:
C l ' ' GESTION DOCUMENTAL M-20
DEL SGC Version: 0.1
Fecha: 2022-02-04

MANEJO DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
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1 Manual de Calidad en funcién de la norma 1SO 9001:2015

Caracterizacion de los procesos estratégicos, claves y de apoyo del
proceso de recuperacion de rodetes Pelton

3 Matrices del SGC

4 Formatos del SGC
3

4

Procedimientos del SGC

Registros del SGC
7 Instructivos del SGC

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

4.4.5.1. Creacion y actualizacion

La creacion y actualizacién de cualquier documento registrado en el SGC, debe elaborarse en
funcidn a las directrices del procedimiento (CIRT-SGC-PR-01), ya que el mismo presenta la
estructura que debe manejarse, la codificacion respectiva y los pardmetros técnicos que permita

la uniformidad y entendimiento a todo nivel del personal del CIRT.

4.4.5.2. Control de la informacién documentada

El CIRT establece un adecuado control de los documentos en funcion al procedimiento (CIRT-
SGC-PR-01), el cual detalla de forma sistematica el manejo de los documentos del SGC. A su
vez se ha generado una lista maestra en al ANEXO O mostrado en el formato (CIRT-SGC-F-
01) que permite identificar con facilidad de acuerdo con el codigo, el tipo documento y el
manejo que se le da al mismo. Es importante considerar que la organizacién maneja su
informacion documental en los sistemas corporativos y en una carpeta compartida con los

responsables de las areas.

4.5. Operacion

4,5.1. Planificacion y control operacional

Los procesos de recuperacién de rodetes pelton se ejecutan en funcion a los requisitos
establecidos mediante un estudio técnico, en donde se determina de acuerdo al estado del rodete
los procesos que intervendran en el mismo, con ello se empieza generar la planificacion del
proyecto y se asigna a los encargados de liderarlo gestionando los recursos y el personal, asi
mismo se establecen controles constantes en el proceso ya que al crear el codigo de proyecto se
cargan ahi las érdenes de trabajo que en primera instancia son instrucciones y que después los
técnicos las reportan de acuerdo a los trabajos efectuados.
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Este punto se sustenta mediante los documentos de las 6rdenes de trabajo y fichas de avance del

proyecto, las mismas que permiten evaluar como se esta llevando a cabo el proceso.

En el ANEXO F se ha disefiado una matriz que permite gestionar la planificacion de los trabajos
con la designacion del personal en cuanto al requerimiento del servicio de recuperacion del

rodete y en el ANEXO G se muestra el modelo de una orden de trabajo utilizada en el CIRT.

4.5.2. Requisitos para productos y servicios

4.5.2.1. Comunicacion con el cliente

Los clientes establecen una comunicacion directa con el jefe del CIRT, asi como el personal
administrativo y operativo ya que cada uno de ellos son expertos de cada proceso, ofreciendo
informacidn técnica y detallada de los servicios, respondiendo las inquietudes y necesidades de
los clientes, mediante llamadas telefonicas y correo electronico, ademas durante el proceso de
recuperacion se establece una comunicacion fluida con el cliente para solventar cualquier
necesidad o duda, la evidencia documental de este punto se presenta a través de los correos

electrénicos generados y formalizado en documentos legales como el contrato.

4.5.2.2. Determinacion de los requisitos para los servicios

Los requisitos de los servicios en primera instancia se los analiza mediante el envio de una
solicitud mediante correo electronico o por la pagina de CELEC EP Unidad de negocio
Hidroagoyan y posterior a ello con la realizacién del estudio de factibilidad, donde se indican
las especificaciones técnicas del trabajo a desarrollar, y en la constitucion del contrato se estipula
los requisitos incluyendo los que la organizacion considera necesarios, asi como los legales
aplicables garantizando su cumplimiento para todos los clientes. En el ANEXO H se muestra el

formato A-02 utilizado para determinar la factibilidad del proyecto.

4.5.2.3. Revision de los requisitos de productos y servicios

El CIRT garantiza que posee la capacidad necesaria en sus procesos para cumplir con los

requisitos del servicio a presentar ya que antes de un proyecto se realiza una revision de toda su

unidad, como también de las planificaciones de los trabajos que se estan ejecutando. Ademas,

se hace una estimacién de recursos garantizando la provision y continuidad de la operacion de

los procesos. En este punto se tiene como informacion documental del proceso a efectuarse el
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estudio de factibilidad, registros de inspeccion en planta de ser el caso, registros de correo
electronico y en los formatos internos desarrollados A-03 propuesta de proyecto que se muestra
en el ANEXO |y el formato A-04 que es el modelo de la proforma en el ANEXO J.

4.5.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Los cambios que se realizan en los servicios se los efecttia con la debida aprobacion del cliente,
siendo estos registrados en un documento legal y por medio de correo electrénico, asi también

es comunicado al personal a todo nivel, al término del proyecto se lo registra en el informe final.

A su vez se ha disefiado un registro (CIRT-SGC-R-03) para documentar los cambios que se

hayan generado en el proceso.

4.5.3. Disefioy desarrollo de los productos y servicios

45.3.1. Generalidades

El CIRT lleva a cabo un procedimiento interno definido por CELEC EP Unidad de negocio
Hidroagoyan cuando se incorpora un nuevo servicio a la organizacion lo que permite definir las
actividades de implementacion de un nuevo producto o servicio, analizando su factibilidad y
garantizando su correcta provision en el desarrollo del servicio en la etapa de ejecucion.
Ademas, el proceso es complejo ya que conlleva ciertas etapas que va desde la contratacion

hasta la conformidad en la entrega.

En lo concerniente al proceso de disefio y desarrollo, existe un area especifica en el CIRT que
desarrolla actividades inherentes al disefio de elementos industriales; la cual tienen sus procesos

ya definidos y estructurados.

4.5.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo

El CIRT cuenta con un area de Ingenieria en disefio y recuperacion, la misma que maneja cuatro

procesos importantes para la recuperacion de turbinas y partes industriales:

- Ingenieria Inversa
- CAD (Disefio asistido por computadora)
- CAM (Manufactura asistida por computadora)
- CAE (Ingenieria asistida por computadora)
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La planificacion del disefio se maneja de acuerdo con las caracteristicas técnicas presentadas
segun los requerimientos del cliente en donde en funcion de la informacion proporcionada se
establece el canal del proceso respectivo. Se ha establecido un procedimiento (CIRT-SGC-PR-
03) en el cual se ve reflejado todo el proceso de disefio y desarrollo del area de ingenieria del
CIRT.

4.5.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo

Una vez realizado el acercamiento y enviada la solicitud de acuerdo con los requerimientos se
solicita al cliente toda la informacion técnica y relevante en funcién al trabajo a realizar.

Considerando como entradas para el disefio y desarrollo los siguientes aspectos:

- Pieza areparar

- Planos dimensionales del fabricante del rodete
- Dossier de calidad (protocolo dimensional)

- Historial de reparacion

- Pieza muestral

- Informacion relevante del fabricante

Si no se llegara a obtener informacidn suficiente se hace uso de Ingenieria Inversa mediante la
utilizacion del escaner 3D para la obtencion por medio de la creacion de la nube de puntos de

los planos del rodete.

En esta area se utiliza el CAE para cierto tipo de optimizaciones, en donde se plantea para
algunas piezas que presentan problemas constantes una modificacion que mejore su
funcionamiento y desempefio y mediante el CAE se simula las condiciones de trabajo y si es

acertado se modifica el CAD y se obtiene las aprobaciones para su ejecucion.

Como informacién documentada en este punto se ha establecido un procedimiento general de
disefio y desarrollo (CIRT-SGC-PR-03) vy registros levantados en el area de acuerdo con los
procesos que se van efectuando.

4.5.3.4. Controles del disefio y desarrollo

Garantizando que los trabajos ejecutados cumplan con las expectativas de los clientes se lleva a

cabo un control minucioso de cada etapa donde interviene el disefio y desarrollo, conservando
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registros y fichas de avance de los proyectos determinando la validez de los resultados

alcanzados. Ademas, en el procedimiento (CIRT-SGC-PR-03) se considera este aspecto.

4.5.3.5. Salidas del disefio y desarrollo

El &rea de ingenieria en disefio y recuperacion al final de todos los procesos efectuados
documenta los resultados obtenidos en el informe final o dependiendo de la naturaleza del
proyecto también se lo hace con las fichas de avance. En el procedimiento (CIRT-SGC-PR-03)

se establece las salidas como documentos generados al final del proceso.

4.5.3.6. Cambios del disefio y desarrollo

En el registro (CIRT-SGC-R-04) se evidencia los cambios realizados en el disefio y desarrollo,
asi como la autorizacién de estos y las acciones necesarias para mitigar los impactos negativos

gue pueda darse, evitando el incumplimiento de los requisitos definidos con anterioridad.

4.5.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

CELEC EP Unidad de Negocio Hidroagoyan al ser una empresa publica, todo proceso de
compras esta supeditado a los lineamientos del sistema oficial de contratacion pablicay a su vez
a los procesos establecidos por el departamento de adquisiciones, por lo que se garantiza en cada
etapa de contratacion la transparencia de esta, asimismo con los controles que se efectlan a estos
procesos. En la Figura 6-4 se presenta un diagrama de proceso de contratacion que se lleva a
cabo en el CIRT.
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4.5.5. Producciony provision del servicio

4.5.5.1. Control de la produccidn y provision del servicio

Mediante las 6rdenes de trabajo que se generan, se realiza el control de la produccién de los
procesos. Cada proceso es analizado en funcion a los reportes generados en las fichas de avance
del proyecto en donde se detalla un analisis del porcentaje de ejecucién de este, los recursos
empleados y los riesgos que pueden generarse. En el ANEXO K se muestra el formato de fichas

de control que se maneja para el control de los procesos, que sustenta este punto de la norma.

4.5.5.2. Identificacién y trazabilidad

El CIRT identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los servicios y respaldar la
garantia de sus trabajos, estableciendo un cronograma de comunicacion con el cliente, donde se
indica parametros técnicos del comportamiento del rodete como vibraciones, tiempo de
operacion e inspecciones visuales y dependiendo se aplica ensayos no destructivos o escaneo
3D con visitas en planta, de estos procesos se generan informes que sustentan la trazabilidad de
los trabajos ejecutados, ademas dentro de los procesos se la manejan las fichas de avance de
proyecto, 6rdenes de trabajo y revision de planificaciones del proyecto que permiten establecer

exactamente su seguimiento de manera continua y real.

4.5.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

El CIRT resguarda la propiedad de sus clientes cuando se mantiene bajo su responsabilidad
directa, para ello se tiene desarrollado un registro de recepcion del rodete (CIRT-SGC-R-05).
En cuanto a proveedores externos se establece que los responsables directos de cualquier dafio
generado en los equipos son ellos mismos ya que participan en la puesta en marcha de los

sistemas, esto se registra en los contratos legales.

45.5.4. Preservacion

Se preserva las salidas del desarrollo de los procesos mediante el respaldo de informacion de
manera digital en el sistema corporativo de CELEC EP y en una carpeta corporativa propia del
CIRT y en las dependencias de cada una de las areas, las cuales tienen a disposicion informes,

registros, fichas de cada una de las actividades, por lo que se garantiza su uso y disponibilidad,
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ademas que se lleva un inventario de los documentos, estableciendo un control en la

documentacion.

4.5.5.5. Actividades posteriores a la entrega

El CIRT, después de realizar la entrega de sus trabajos tiene en cuenta los requisitos legales y
reglamentarios aplicables para este punto. En primer lugar, ofrece una garantia técnica, ademas
realiza un seguimiento perioédico evaluando la operacién del rodete recuperado en funcion a
informacidn del cliente y registros de operacion. Con ello se analiza el comportamiento de las
zonas recuperadas y se establece criterios técnicos que promueven la mejora continua y
retroalimentacion de sus procesos. Como informacidn de respaldo para este punto se presenta
el documento de acta entrega-recepcion, la garantia técnica e informes si se presentaran

inspecciones en campo.

4.5.5.6. Control de cambios

El CIRT mantiene contacto directo con los clientes si se llegase a generar cambios en cualquier
proceso, estos son debidamente comunicados entre cada una de las areas mediante reuniones
planificadas y se lo respalda mediante el registro establecido (CIRT-SGC-R-03), por medio de
correo electronico donde se comunican entre los diferentes responsables del proyecto.

4.5.6. Liberacion de los productos y servicios

El area de control de calidad realiza cada una de las verificaciones, pruebas y ensayos técnicos
pertinentes para aprobar la liberacién del rodete recuperado, ademas se concentra toda la
informacidn generada por cada una de las areas en el DATABOOK donde se detalla las pruebas
técnicas a las que fue sometido el rodete, asimismo se desarrolla el informe técnico final
garantizando la calidad en cada uno de los procesos efectuados antes de la liberacion del trabajo

efectuado.

45.7. Control de las salidas no conformes

El CIRT considera cualquier inconveniente suscitado en el servicio ejecutado registrandolo en
fichas de control, informes técnicos y registros, analizandolo mediante métodos de causa efecto
para posterior a ello desarrollar un plan de accion para corregir cualquier no conformidad
detectada. Ademas en el registro (CIRT-SGC-R-07) permite evidenciar y dar seguimiento a una
no conformidad.
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4.6. Evaluacion del desempefio

4.6.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

4.6.1.1. Generalidades

El CIRT aplica el seguimiento, medicion, analisis y evaluacién a cada uno de los procesos de
recuperacién de rodetes pelton, asegurando que los requisitos se cumplan de acuerdo con lo
planificaciones generadas al principio del establecimiento del proyecto, ademas con el fin de
garantizar un adecuado manejo del SGC se establecen indicadores de gestion y objetivos, los
mismos que seran evaluados periddicamente, conservando sus reportes como informacion
documentada de este punto. En el ANEXO P se puede evidenciar el seguimiento de los

indicadores, los mismos que son realizados por los encargados de las &reas principales del CIRT.

4.6.1.2. Satisfaccion del cliente

El CIRT analiza la satisfaccion del cliente en primer lugar en la entrega del rodete en donde se
examina todo aspecto técnico y se solventa cualquier inquietud por parte del cliente y se registra
la conformidad del trabajo ejecutado en el acta de entrega-recepcion, adicionalmente en funcion
al procedimiento (CIRT-SGC-PR-04) se mantiene una directriz para evaluar la satisfaccion del
cliente, ademas se envia un correo electronico indicando las felicitaciones y con la aplicacion
de una encuesta evidenciada en el formato (CIRT-SGC-F-05) se verifica el nivel de satisfaccion
generado de los servicios prestados. Hasta el momento se ha comprobado que todo trabajo
gjecutado en el CIRT no presenta inconvenientes en su entrega, debido a los controles de calidad
en cada proceso, el mismo que es respaldado por el informe final para la garantia del trabajo

realizado.

4.6.1.3. Analisis y evaluacion

Se debe analizar los resultados obtenidos del SGC de acuerdo con una planificacion elaborada
con los responsables y la direccién administrativa, con ello se verificara el cumplimiento de los
requisitos con respecto a los puntos de la norma ISO 9001: 2015, y mediante las conclusiones
generadas por este analisis se estudia la manera para hacer del SGC un sistema mas efectivo y
eficiente con la aplicacion de mejora continua en cada uno de los procesos involucrados en la
recuperacion. Como sustento de este punto se tiene los registros de reuniones sobre el SGC, el
informe de cumplimiento por areas de su comportamiento con el sistema. En el formato (CIRT-
SGC-F-12) se realiza mediante un informe el analisis de la satisfaccion del servicio.
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4.6.2. Auditoria Interna

El proceso de auditoria se lo realiza en funcion a las directrices de la norma ISO 19011:2018 la
cual establece que se debe contar con un procedimiento que se presenta en el documento (CIRT-
SGC-PR-06), también la auditoria se realizard segun el programa de auditorias detallado en el
documento (CIRT-SGC-F-07), una vez ejecutada la auditoria se realizara un informe final de
auditoria presentado en el formato (CIRT-SGC-F-08), en el cual se especifica los hallazgos de
dicha auditoria. Finalmente se realiza la evaluacion de los auditores internos que participaron

en este proceso mediante el formato (CIRT-SGC-F-09).

El proceso de auditoria interna es sumamente importante para verificar el cumplimiento total de
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y de acuerdo con lo generado efectuar las correcciones

respectivas en funcién a un plan de accién para mitigar las no conformidades.

Ademas los auditores que intervendran en el proceso de auditoria interna en el CIRT y las

directrices que deben cumplir se detallan en el formato (CIRT-SGC-F-13).

4.6.3. Revision por la direccién

4.6.3.1. Generalidades

La alta direccion del CIRT realiza la revision del SGC mediante planificaciones semestrales y
en funcidn a las directrices del procedimiento (SGC-CIRT-PR-07), con la finalidad de realizar
un analisis de las actividades ejecutadas, indicadores de gestion, objetivos y estrategias con la
presentacion de un informe que lo contiene el formato (SGC-CIRT-F-11) en el cual se acoge

todas las propuestas de mejora.

4.7. Mejora

47.1. Generalidades

El CIRT se ha caracterizado por presentar una cultura de mejora continua dentro de la
organizacion desde sus inicios, ya que al momento de establecer los objetivos estratégicos su
visién era crecer no solo en infraestructura, sino en ampliar los servicios que oferta, ademas
cada area ha ido sufriendo cambios que se han manifestado en mejoras del proceso, ya que ahora

existe un mejor respaldo documental y se ha incrementado su eficacia con la optimizacion de
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recursos y personal. El contacto directo con los trabajadores y entre jefes y especialistas permite

identificar las posibles mejoras en el SGC.

4.7.2. No Conformidad y accion correctiva

La Alta direccion del CIRT, analiza las no conformidades en funcion a los procesos de
recuperacién ejecutados, para luego establecer acciones de mejora, para lo cual se conserva un
registro de analisis de las no conformidades (SGC-CIRT-R-06), el mismo que consta de la
descripcion de la mejora, el medio de control, la fecha de control y el responsable de la accion,
ademas entre las areas se busca determinar las acciones de mejora para mitigar los posibles

problemas que se podrian suscitar.

4.7.3. Mejora continua

El CIRT, tiene como meta principal mejorar constantemente el SGC y sus procesos, mediante
la revision de la politica de calidad y el cumplimiento de los objetivos de calidad, ademas con
la aplicacion de auditorias internas establecer planes de accién para mitigar las no
conformidades que se puedan presentar. Este punto se fundamenta mediante registros de
planificaciones y acciones de cumplimiento que alimentan al sistema. Ademas se propone como

herramienta de mejora la Matriz Hoshin Kanri presentada en el ANEXO Q.

4.8. Andlisis e interpretacion de datos de la lista de chequeo de los requerimientos
de la norma ISO 9001:2015 en funcidn a la propuesta de disefio del SGC del
CIRT

Una vez realizada la respectiva documentacion del SGC y cumplir con los requerimientos de la
norma se procede a la aplicacion nuevamente de la lista de chequeo ANEXO L en funcién a la
ISO 9001:2015 para determinar el porcentaje de implementaciéon actual en el proceso de
recuperacién de rodetes pelton. En el gréafico 1-4 se puede visualizar el grado de cumplimiento
con la elaboracion de la documentacion respectiva de cada uno de los puntos; no llega hacer del
100% debido a que los documentos generados no se encuentran controlados; para que aquello
ocurra se necesita determinar el comportamiento del sistema en funcion a una linea de tiempo
que conlleva varios meses de aplicacion, es por ello que el punto 10 concerniente a mejora tiene
un porcentaje de 55,26% en el cual iria incrementando en funcién al tiempo y retroalimentacion

del sistema.
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% CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS SEGUN LA
NORMA 1SO 9001:2015
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70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
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0,00%

% DE CUMPLIMIENTO

4. CONTEXTO
DE LA
ORGANIZACIO
N

L] 77,27% 78,45% 68,27% 80,81% 78,94% 59,46% 55,26%

6. 9. EVALUACION
5.LIDERAZGO PLANIFICACIO  7.SOPORTE  8.OPERACION DEL 10. MEJORA
N DESEMPERNO

llustracion 4-7: Grado de cumplimiento actual de los puntos de la Norma ISO 9001:2015

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la tabla 4-13 se visualiza el porcentaje general actual del sistema en funcion a la aplicacién
del disefio obteniendo un nivel de implementacion del SGC del 74,26%, con una brecha por

cumplir del 25,74% para alcanzar el 100%

Tabla 4-13: Grado de implementacion actual del SGC
%IMPLEMENTACION SGC

PORCENTAJE OBTENIDO 74,26%
MINIMO NORMA 100%
BRECHA PARA TOTAL CUMPLIMIENTO 25,74%

Realizado por: Benalcézar, Juan, 2022.

Al ser un disefio se ha procedido a elaborar toda la documentacion respectiva en funcion a los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015, logrando tener a disposicion los documentos y
registros obligatorios dentro de una auditoria, para lograr el cumplimiento total es necesario una
aplicacién constante que permita reevaluar los formatos y su aplicacion dentro de los procesos

de recuperacion de rodetes pelton.

4.9. Acciones de mejoras ejecutadas con la aplicacion del disefio del SGC en el proceso
de rodetes pelton

En la tabla 4-14 se describe el desarrollo realizado para cumplir con los requerimientos de la
norma 1SO 9001:2015
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REQUISITO ISO 9001:2015

4.Contexto de la organizacién

INFORMACION
DESARROLLADA

Tabla 4-14: Acciones ejecutadas para cumplimiento de requisitos de la norma 1SO 9001:2015

DOCUMENTOS

4.1 Comprension de la
organizacion y de su
contexto

- Descripcién del CIRT
(tipo de empresa,
tamafio)

- Estructura
organizacional

- Andlisis interno y
externo

- Especificaciones de
los procesos

- Matriz FODA
- Matriz descriptiva de los
procesos del CIRT

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas

- ldentificacion de las
partes interesadas

- Matriz de partes
interesadas

- Solicitud de servicio de
recuperacion.

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de calidad

- Determinacion del
alcance

- Alcance del SGC del
CIRT

4.4 Sistema de gestion de
la calidad y sus procesos

- ldentificacion de los
procesos del SGC

- Mapa de procesos

- Caracterizacion de
procesos del SGC.

- Diagrama del proceso
general de rodetes pelton

- Determinacion del
trato al cliente

5.Liderazgo

5.1 Liderazgo y - Definicion de - Manual de calidad del

Compromiso funciones de la alta SGC del proceso de
direccion recuperacion de rodetes

pelton.

5.2 Politica de calidad

- Establecimiento de la politica
de calidad en funcién a los
requerimientos de la norma ISO
9001:2015

- Manual de calidad (Politica de
calidad)

5.3 Roles,

responsabilidades y autoridades
enla

organizacion

- ldentificacion de roles
y responsabilidades

- Matriz CIRT-SGC-M-08

6.Planificacion

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

- Identificacion de los riesgos y
oportunidades de los procesos
del SGC

- Matriz AMFE determinando
los riesgos y oportunidades de
mejora

6.2 Objetivos y
planificacién para
lograrlos

- Descripcion de los
objetivos de calidad y
planificacién para
lograrlo

- Objetivos de calidad
- Matriz CIRT-SGC-M-09

6.3 Planificacion de los
Cambios

- Directrices para
realizar cambios en el
SGC

- Procedimiento CIRT-
SGC-PR-02
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7. Apoyo

7.1 Recursos

- Identificacién de la
distribucion del personal del
CIRT

- Determinacion de la
infraestructura del CIRT

- Identificacion de instrumentos
de medicién

- Matriz CIRT-SGC-M-10
- Registro CIRT-SGC-R-01
- Registros de mediciones

7.2 Competencia

- Determinacidn de plan de
capacitaciones
- Identificacion de

- Plan de capacitaciones CIRT-
SGC-M-11
- Registro de capacitaciones

competencias CIRT-SGC-R-02
- Matriz de competencias
CIRT-SGC-M-12
7.3 Toma de conciencia - Parametros para la toma de - Matriz de toma de conciencia
conciencia del SGC CIRT-SGC-M-13
7.4 Comunicacion - Establecimiento del modelo - Sistema de comunicaciones
comunicacional del SGC CIRT-SGC-M-14

7.5 Informacién
Documentada

- Definir lineamientos de la
gestion documental del
SGC

- Manejo de la informacién
documentada CIRT-SGC-
M-15

- Procedimiento para
control de informacidn
documentada CIRT-SGC-
PR-01

- Formato para manejo de
informacién documentada
CIRT-SGC-F-01

8. Operacion

8.1 Planificacion y
control operacional

- Procesos

- Orden de trabajo
- Matriz de asignacién de p a
los procesos

8.2 Requisitos para los
Productos

- Comunicacion con el
cliente

- Cambios en los
requisitos

- E-mails

- Solicitud de servicio

- Formato interno A-02
(factibilidad)

- Formato interno A-03
(propuesta de proyecto)

- Formato interno A-04
(proforma)

- Registro de cambios
CIRT-SGC-R-03

8.3 Disefio y desarrollo
de los productos

- ldentificacion de
planificacién,
entradas, controles,
cambios, salidas del
disefio y desarrollo

- Procedimiento para disefio
y desarrollo CIRT-SGC-
PR-03

- Registro de cambios de
disefio CIRT-SGC-R-04

8.4 Control de los
procesos, productos y
servicios suministrados
externamente

- Determinacion del
proceso de
Adquisiones por
compras publicas

- Politica de abastecimiento
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8.5 Produccion

- Identificacion de 6rdenes de
trabajo, fichas, controles

- Ficha de control del
proyecto

- Planificaciones semanales
de trabajo

- Registro de recepcion de
rodete CIRT-SGC-R-05.

8.6 Liberacion de los
Productos

- Parametros para salida
del rodete recuperado

- Databook
- Dossier de calidad

8.7 Control de las

- Controles en los

- Fichas de control

salidas no conformes procesos - Registros

9. Evaluacion de desempefio

9.1 Seguimiento, - Indicadores - Matriz de indicadores
medicidn, analisis y - Satisfaccion del - Procedimiento de
evaluacion cliente satisfaccion del cliente

CIRT-SGC-PR-04

9.2 Auditoria interna

- Directrices de auditoria
interna

- Procedimiento de
auditoria interna CIRT-SGC-
PR-06

- Programa de auditoria
interna CIRT-SGC-F-05

- Informe de auditoria
interna CIRT-SGC-F-06

- Evaluacidn de auditores
CIRT-SGC-F-07

9.3 Revision por la

- Planificacion y control

- Procedimiento de revisién

Direccion del SGC por la direccion CIRT-
SGC -PR-07
- Informe CIRT-SGC-F-09
10. Mejora

10.1 Generalidades

- Incentivar a una cultura de
mejora continua

- Manual de calidad

10.2 No conformidad y accién
correctiva

- Analisis de no conformidades

- Registro de no
conformidad y accién
correctiva CIRT-SGC-R-
06

10.3 Mejora Continua

- Revisiones del SGC

- Manual de calidad

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

4.10. Comparacion del estado de implementacion inicial de la norma 1SO 9001:2015 con

el estado actual del SGC

En la tabla 4-15 se presenta la comparativa de los porcentajes de implementacion del SGC, en

donde se aprecia que actualmente una vez realizado el disefio del sistema del proceso de rodetes

pelton en funcidn a los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 existen valores que han

aumentado con respecto al estado inicial, aunque no llegan al 100% debido a que los documentos

no estan totalmente aplicados por el tiempo de estos procesos, 1o que conlleva a un compromiso

de la organizacion de gestionar el disefio planteado e irlo retroalimentando hasta conseguir su

aplicabilidad completa. El requisito de apoyo con un 80,81% es el de mayor valor, debido a que

78




el CIRT cuenta con informacion documental ejecutada que avala este punto, asi mismo los
requisitos 9 y 10; evaluacion del desempefio y mejora presentan los valores mas bajos con
59,46% y 55,26% respectivamente, producto de que estos puntos se desarrollan con la puesta
en marcha del sistema donde se analiza la funcionalidad y mejoras que pueda presentar el SGC.

Tabla 4-15: Comparacion entre el estado inicial y actual del SGC del proceso de recuperacion

de rodetes pelton

ESTADO INICIAL ESTADO ACTUAL

REQUISITO DE LA
NORMA

4.Contexto de la organizacion 39,77% 77,27%
5.Liderazgo 32,76% 78,45%
6.Planificacién 17,31% 68,27%
7.Apoyo 66,28% 80,81%
8. Operacion 67,52% 78,94%
9. Evaluacion del desempefio 17,57% 59,46%
10.Mejora 21,05% 55,26%
TOTAL 48,68% 74,26%

Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

En la tabla 4-16 se presenta el listado de los documentos generados, actualizados y mantenidos
para el funcionamiento del SGC en espera de revision y aprobacién, obteniendo un total de 37
documentos generados ya que son documentos entre formatos, registros, matrices para solventar
los requerimientos de la norma, 29 actualizados, a los cuales se realizé ciertas reformas
orientadas al cumplimiento de la normativa y 6 mantenidos ya que se acoplan a las necesidades

del sistema y son vitales para la consecucion de resultados.

Tabla 4-16: Documentos generados, actualizados y mantenidos para el SGC

DOCUMENTOS GENERADOS \ ACTUALIZADOS MANTENIDOS
Matriz FODA X
Descripcién de proceso del X
CIRT
Matriz Partes interesadas X

Caracterizacion de proceso
Planificacion Estratégica
Caracterizacion de proceso
Administrativo financiero
Caracterizacion de proceso
Ingenieria de recuperacion, X
disefio y desarrollo
Caracterizacion de proceso

Manufactura y recuperacion X
Caracterizacion de proceso

Control de Calidad y X
laboratorio

Caracterizacion de proceso X
Adquisiones
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Caracterizacion de proceso
Mantenimiento

Roles y responsabilidades

Matriz AMFE

Planificacion de objetivos de
calidad

X | X| X| X

Objetivos estratégicos

Distribucién de Talento
humano

Infraestructura del CIRT

Plan de capacitacion

X[ X[ X | X

Toma de conciencia del SGC

Sistema de comunicaciones

Informacién documentada

Lista maestra de documentos

Lista maestra de registros

Politica de calidad

Objetivos de calidad

Encuesta de satisfaccién al
cliente

Solicitud de accidn correctiva

Programa de auditoria interna

Informe de auditoria interna

Evaluacion de auditores
internos

X | XXX X | X[ X[ X]| X]|X|X]| X

Plan anual de auditorias
internas

X

Revision por la direccién

Control de documentos y
registros internos

Planificacion y control de
cambios

X

Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

Satisfaccion del cliente

Acciones correctivas

Auditoria interna

Revision por la direccién

X | X| X[ X]| X

Inventario de maquinas,
equipos

Reqgistro de capacitaciones

X

Cambios en los requisitos de
los productos o servicios

Cambios en el disefio y
desarrollo

Recepcidn de rodete

No conformidad y accion
correctiva

Inspeccion de planta

Verificacion de factibilidad

Elaboracién de proforma

Limpieza general de la pieza

Control Inicial

X[ X[ X[ X| X
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Metalografia
Metalografia en sitio

Ingenieria Inversa

Elaboracion de plantilla

Ingenieria asistida por computadora

Maquinado de superficie
Desbaste y pulido
Soldadura
Pulido
Maquinado previo
tratamiento térmico
Control previo tratamiento
térmico
Ejecucion tratamiento
térmico
Control post tratamiento
térmico
Pulido final

X | X[ X[ X| X X[ X[ X]| X]| X

X

X

Maquinado final

Control final

XX X[ X| X

Metalizado
Estudio de factibilidad
Propuesta de proyecto
Cotizacion

Acta de Constitucion

Inspeccion Inicial

Ordenes de trabajo

TOTAL 37 29
Realizado por: Benalcazar, Juan, 2022.

o X| X| X| X| X| X

4.11. Plan de accién para el total cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015

En el ANEXO M, se visualiza el plan de accion para cumplir con el 100% de los requerimientos

de la norma, donde se establece las acciones a ejecutar, el area y los responsables con ello el

proceso de recuperacion de rodetes pelton estara alineado a la norma ISO 9001:2015.
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CONCLUSIONES

o EI CIRT cuenta con el planteamiento inicial del disefio del SGC de uno de los procesos de
recuperacién que mayor impacto tiene en la organizacion que es el de rodetes pelton, ya
gue abarca la mayoria de los procesos que actlian en el centro de investigacion, creando
una conciencia de mejora continua en el personal y la eficiencia en sus procesos, ademas
por la flexibilidad con la que fue disefiado el sistema, la réplica del SGC en los demas
servicios y procesos se la puede hacer con una transicion leve y en menor tiempo,
orientando al CIRT a trabajar bajo una gestion de calidad sostenible que genere un respaldo
técnico de sus procesos, brindando una satisfaccion y aceptabilidad de sus clientes, siendo
referentes en el campo de recuperacion de estos elementos.

e  Se ejecuto un diagndstico inicial del proceso de recuperacién de rodetes pelton en funcién
a una lista de verificacién basada en la norma ISO 9001:2015 por medio de entrevistas,
revision de documentos y verificacion en sitio, determinando un grado de cumplimiento
del 48,68% con respecto a los requerimientos obligatorios de la norma; teniendo una brecha
por cumplir de 51,32%, definiendo que la clausula de planificacion con un 17,31% y
evaluacion de desempefio con 17,57% son las que mas se debe trabajar en su
implementacion y control, en contraste el punto siete de soporte conjuntamente con el ocho
de operacion registran los valores mas altos en cuanto a desarrollo de requisitos con un
66,28% y 67,52% respectivamente.

e Se agrupd y se generd la documentacién necesaria para la alineacion del proceso de
recuperacion de rodetes pelton a la normativa de la 1ISO 9001:2015, por medio de la
elaboracién de formatos como la lista maestra de documentos, politica y objetivos de
calidad, encuesta de satisfaccion al cliente, solicitud de accion correctiva, planteamiento
del sistema de auditoria interna (programa, plan evaluacion e informe de auditoria),
matrices como: andlisis FODA, descripcion del proceso de rodetes pelton, partes
interesadas, caracterizacion de procesos, roles y responsabilidades, andlisis de riesgos
segun la metodologia AMFE, infraestructura, plan de capacitacion, sistema de
comunicacién, entre los registros se tiene el inventario de maquinas y equipos,
capacitaciones, cambios en los requisitos, disefio y desarrollo, recepcion de rodete , de no
conformidad y accion correctiva, procedimientos de control de documentos, planificacion
y control de cambios, satisfaccion al cliente, acciones correctivas, auditoria interna y
revision de la direccion e instructivos de los procesos de (soldadura, pulido, procesos de
ingenieria inversa, mecanizado CNC, balanceo estatico, ensayos), al final se ha conformado

un manual de calidad que agrupe la gestion documental y que brinde soporte a los
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requerimientos de la norma, cabe mencionar que esos documentos deben ser revisados y
aprobados para su validez y aplicabilidad en el sistema.

La validacion del sistema disefiado se cumpli6 con el uso de la lista de verificacion utilizada
para el levantamiento del diagnostico, con ello se pudo establecer un contraste entro lo que
se tenia desarrollado inicialmente y lo que presenta actualmente con el desarrollo parcial
de los requerimientos, alcanzando un 74,26% de cumplimiento; no se llega alcanzar el
100% ya que la documentacion generada en cuanto a formatos, registros, procedimientos
estos deben ser ejecutados y aprobados, por lo que no se encuentran controlados, asimismo
las clausulas de evaluacion de desempefio con 54,46% y mejora con 55,26% son la que
representan menor grado de implementacion ya que se necesita que durante un tiempo
considerable de ejecucion, el sistema arroje resultados para su valoracion aplicando una
auditoria interna, con ello se consigue cumplir en su totalidad el punto nueve de evaluacion;
ademas, una vez determinado los problemas u observaciones del sistema se deben
planificar e implementar las acciones de mejora, con llevando a cerrar el ciclo PHVA del
SGC y alcanzar que el proceso trabaje integramente en funcion a la norma ISO 9001:2015.
De acuerdo al porcentaje obtenido de desarrollo del sistema de gestion de calidad el nivel
de madurez en funcién a la norma 1SO 9004:2018 se encuentra en un nivel basico ya que
se tiene un uso inicial de la norma ISO 9001:2015.

Se plante6 un plan de accidn integral que aborda las medidas a ejecutarse para que el
proceso de recuperacion de rodetes pelton cumpla con la totalidad de los requerimientos de
la norma, en donde se establecié en funcion a un listado de las clausulas, las acciones
pertinentes a desarrollarse, el estado en el que se encuentran, el area y los responsables que
validen su cumplimiento; las mayores acciones deben desarrollarse en funcién a la
aprobacion y legalizacion de la documentacion del SGC, en la ejecucion de los
procedimientos levantados y en la aplicacion y control de registros en los procesos para la

generacion de una retroalimentacion y mejora continua del proceso.

83



RECOMENDACIONES

e Gestionar el SGC en funcion a las realidades que presenta el CIRT, ajustando la
documentacion a lo minimo necesario para evitar acumulacion de trabajo administrativo y
desinterés en la aplicacién de la norma ISO 9001:2015.

e Dar ejecucion al plan de accion presentado, mitigando la brecha de 25,74% que falta
cumplir para alcanzar la totalidad de los requerimientos, mediante la asignacion de
presupuesto y la continua aplicacion y control de registros y documentos generados en los
procesos, ademas se debe dar oportunidad a todo el personal de identificar mejoras en el
sistema, incentivando a su participacion activa en la toma de decisiones.

e  Certificar los procesos técnicos de soldadura, ensayos no destructivos y pertinentes a la
recuperacién de rodetes pelton en funcién a las normativas técnicas vigentes para validar
la calidad con las que se ejecutan sus operaciones y cumplir con la totalidad de la clausula
de control operacional.

e  Mantener reuniones periddicas y una comunicacion fluida con los responsables de los
procesos para analizar el funcionamiento del SGC, mejorando y optimizando la
informacién documental que permita generar eficiencia y eficacia en el proceso.

e Adquirir un software para el manejo de la informacion documental del SGC, para garantizar
su disposicion, actualizacion, disponibilidad y seguridad en todo momento.

e  Ejecutar todos los procesos de recuperacion tomando en cuenta una cultura de mejora
continua, teniendo como referencia el cumplimiento de la politica, objetivos de calidad e
indicadores planteados, los mismos que deben ser actualizados periédicamente de acuerdo
a las necesidades.

e  Capacitar a todo el personal en temas referentes a la norma 1SO 9001:2015, formando un

grupo de auditores internos que permitan ejecutar controles en el sistema.
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