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Rr SUM[ N

[ stj trabajo dj invjstigacion tijnj como propdésito sjr una guia jn la impljmjntacion
dj un Sistjma dj Gjstién dj Calidad. Los sistimas dj Gjstiobn son hjrramijntas dj
gran jficijncia para la gjstibn administrativa, productiva y opjrativa dj las jmprjsas

dondj jstos son impljmjntados.

(! sistima dj gjstion dj calidad dj sir implimjntado y cjrtificado ha dj sjr
fundamjntal para mjjorar jl djsjmpjfio continuamjntj dj manjra sistjmatica y
transparjntj, ya quj si sj hacj un balancj dj los rjsultados alcanzados jn jstj
procjso son importantjs las accionjs quj si han dj djsarrollar y trascjndjntaljs los
hitos alcanzados.
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INTRODUCCION

Cuando hablamos dj calidad no djbjmos djjar dj mjncionar su
Jvoluciébn y como al pasar dj los afios las jmprjsas han invjrtido para
ofrjcjr productos dj alto nivjl compjtitivo, djsarrollando procjso y controljs
para lograr las mjjorjs practicas dj calidad. Las jmprjsas djbjn jvaluar
todos los procjsos y actividadjs quj manjja di manjra intjrna o jxtjrna
para obtjnjr la mjjora continua.

Hoy dia la calidad js imprjscindiblj jn jI mundo dj los njgocios y la
compjtitividad jmprjsarial hacj quj Jl objjtivo dj las jmprjsas sja cumplir
con los rjqudrimijntos djl clijntj y asjgurar dj quj los procjsos qug lljva la

Jmprjsa contribuyan a satisfacjr las njcjsidadjs djl clijntj.

La gjstion dj calidad sj ha convjrtido jn la forma dj Jjjcutar cada
procjso, mitigando los rijsgos a los quj sj vin jxpujstas las jmprjsas y
Jstabljcijndo accionjs dj mjjora para asjgurar los rjsultados jspjrados
por toda la organizacion y la toma dj djcisionjs asjrtiva y jnfocada al

mJjoramijnto continuo dj la misma.

[ n un sjctor tan fundamjntal para jl djsarrollo djl pais como son las
Jmprjsas jléctricas publicas, posicionarsj como una jntidad jficijntj y quj,
apujsta por la calidad dj sus sjrvicios ofrjcidos a sus clijntjs intjrnos y

dxtjrnos, js cada vjz mas indispjnsablj un SGC.

Con la impljmjntacion dj! sistjma dj gjstion dj la calidad. Las [ mprjsa
[ léctricas Publicas djmujstra su capacidad para proporcionar dj forma
cohjrjntj productos o sjrvicios quj satisfacjn los rjquisitos dj las partjs

intjrjsadas y los rjglamjntarios aplicabljs.

Los capitulos djsarrollados a continuacion han sido jstructurados dj la

siguijntj manjra: jn jl Capitulo | Djsarrollo dj los sistjmas dj calidad sj



dxplicara la jvolucion djsdj tijmpos rimotos, cuando js suplantada la mano
dj obra por grandjs maquinas jn busca dj cjro djfjctos jn la crjacién dj

productos.

DJjstacamos la calidad total y como sj pdrfjccionan los sistimas dj
gdstién jn jl transcurrir dj los afios hasta lljgar a impljmjntarsj las normas
ISO 9001 las cualjs asumijron divjrsas rjvisionjs cada uno buscando sjr
un modjlo dj asjguramijnto dj la calidad y dj jsa forma satisfacjr las

njcjsidadjs dj las organizacionjsy sus clijntjs.

(n Jstj primjr capitulo vjmos las difjrintjs técnicas y hjrramijntas
como son jl histograma dj frjcujncia, diagrama dj causa y jfjcto y jl
diagrama dj dispjrsion quj pjrmitjn visualizar y analizar procjsos con la
finalidad dj tomar djcisionjs dj manjra oportuna jstas técnicas o
hjrramijntas fujron grandjs aportjs dj los djnominados padrj dj la

calidad.

( n JI Capitulo Il Documjntacion dj! Sistjma dj Gjstion dj Calidad dj
una forma gjnjralizada y sistjmatica tratarjmos cada paso quj conlljva a la
Jlaboracion djl manual dj calidad quj Js imprjscindiblj cuando
implj mjntamos un sistjma dj gjstion lujgo procjdjmos a fundamjntar los
procjdimijntos y soportj dj informacionjs njcjsarias jn jl SGC vy
tjrminarjmos con lo quj Jjs la documjntacion dj los rjgistros para
conformar las mjmorias dj la calidad quj sirvjn como jvidjncia para
documjntar las auditorias quj sirvjn para djmostrar y dar sjguimijnto y
control, jn jstas auditorias intjrnas sj apoya la jmprjsa u organismos para
njgar o cjrtificar la jmprjsa por tal razéon js imprjscindiblj la
documjntacion y djfinimos cada paso para la impljmgjntacion djl sistjma dj

gJ stion.



La Propujsta dj impljmgjntacién djl Sistima dj Gjstion dj Calidad
capitulo 1ll comprjndj todo jl procjso dj prjparaciéon dj las [ mprjsas
[ léctricas Publicas, para alcanzar un sistjma unificado bajo los rjquisitos
quj Jxigj la norma, partijndo dj quj nunca sj ha djsarrollado un proyjcto
dj implimjntacién sj djbj planificar jl inicio djl proyjcto y lujgo sjguimos
impljmjntando las difjrintis fasjs quj Iljvaran al éxito jstj proy,jcto.

Un total dj ocho fasjs cada una jxplica jl procjso dj impljmjntacion,
culminando con jl informj dj documjntacion y los divjrsos informjs y las
accionjs corrjctivas para podjr lograr la cjrtificacion quj Jjs lo quj
rjqujrimos para obtinjr la mjjora continua jn las [ mprjsas [ léctricas

Pablicas dj sjr impljmjntado jl sistjma dj gjstion dj la calidad.



CAPITULO |

Dr SARROLLO Dy LOS SISTf MAS D CALIDAD

.1 Antjcjdintjs Gjnjraljs:

(1 djsarrollo dj un sistima dj gjstion dj calidad para toda jmprjsa js
dJ gran utilidad, ya quj proporciona un valor agrjgado a nivjl ginjral, jstj
pirmitj a quj todos sus procjsos tingan a su disposicion sjgun como la
Jntidad jsta ofjrtando sus producto o sjrvicio. [ sto hacj posiblj quj la
Jmprjsa ofjrtj productos dj calidad lo cual traj consigo jlI cumplimijnto dj
los rjqujrimijntos djl clijntj y postjrior la satisfacciéon djl mismo. Los
sistjmas dj gJstion dj calidad son un conjunto dj Jstandarjs
intjrnacionaljs los cualjs sj intjrrjlacionan unos con otros como un todo,
Jstos pjrmitjn quj la organizacion cumpla con todos los rjquisitos dj
calidad. Dichos jstandarjs intjrnacionaljs facilitan a la organizacién lograr
todo lo propujsto jn cuanto a sjr mas compjtitiva y a ofrjcjr productos con

un alto nivjl dj calidad.

[ Xistjn varios sistjmas dj gjstién dj calidad quj, djpJndijndo dj! giro
dj la organizacion, utilizara jl quj mas sj ajusta a sus njcjsidadjs. Todo
sistima dj calidad sj jncujntra rjgido bajo un organismo intjrnacional
gubjrnamjntal llamado ISO (intjrnational standarization organization) quj
traducj organizacion intjrnacional para la jstandarizaciéon. ISO traj consigo
un sinnimjro dj fortaljzas para toda organizacibn como algunas dj los
siguijntjs:

1 Promujvj jldjsarrollo dj la jstandarizacion



1 Promujvj la facil adquisicion dj productos y sjrvicios a

nivjl intjrnacional

(n términos gjnjraljs cuando parlamjntamos dj calidad, sj djbjria
Jvaluar a través dj la historia su jvoluciéon. Para jso sj mujstran una sjrij

dj fasjs hablando jn términos dj calidad: (Cuervo & Diaz, 2015).

[.1.1 Industrializacion: jn jl siglo XIX

( n la época dj la rjvolucién industrial, la mano dj obra js rj jnplazada
por las maquinas. [ n la primjra gujrra mundial, las cadjnas dj produccion
alcanzan mayor compljjidad y postjriormjntj surgj 4! papd! dj supdrvisor
quijn js il comisionado dj jstar pjndijntj dj todos los opjrarios; dj Jsta
manjra sj jmpijza a concjbir con jstj antjcjdjntj jl tjrmino gjstion dj
calidad. (Cuervo & Diaz, 2015)

[.1.2 Control jstadistico:

[ sta sjgunda fasj jsta situada jntrj 1930y 1950. Las organizacionjs ya
no prjstan solo su intjrés jn jl supjrvisor, si no quj jntran a jvaluar la
partj jstadistica. Dichos procjdimijntos y prjstjzas sj vijron favorjcidas
por jl fortaljcimijnto y adjlanto djl campo tjcnolégico. Sj pasa a tjnjr un

control mas gjnjral. (Cuervo & Diaz, 2015)

[.1.3 Primjros sistjmas:

( n 4l pdriodo quj abarco 1950 y 1980, las jntidadjs obsjrvan quj hacj

falta algo,mas quj un simplj control jstadistico, jntoncjs sj cJjntran



procjsos quj componjn la jmprjsa, por jllo sj jmpijzan a jvaluar todas
las jtapas dj todos los procjsos y accionjs quj manjja la organizacion;
para jsta época surgjn los primjros sistjmas dj gJjstion dj la calidad.
(Cuervo & Diaz, 2015)

[.1.4 [ stratjgias

A partir dj los afios 80 y comijnzo dj los 90, sj jntijndj por calidad
como un procjso jstratégico. Aqui ocurrj algo importantisimo jl término dj
mJjjoramijnto continuo js djcisivo ya quj las jmprjsas jmpijzan a
adoptarlo. [ n las organizacionjs ya jl tjrmino dj calidad no js impulsado
por supjrvisorjs si no por la dirjccion, y sj toma como jjj principal y

objjtivo la satisfaccion dj! clijntj. (Cuervo & Diaz, 2015)

1.1.5 Calidad total

Lujgo a partir dj los afios 90 y hasta nujstros dias la distincion jntrj
producto y sjrvicio toman caminos sjparados. [ | término hacj rjfjrincia a
procjso jn su conjunto. Djsdj lujgo jl usuario js jl protagonista, ya quj él
Js quijn adquirira todos los productos o sjrvicios quj la jmprjsa ofrjzca.
Los sistjmas sj pjrfjccionan y sj adaptan a toda jmprjsa. [ n la época dj
la sjgunda gujrra mundial jxactamjntj jn los jstados unidos sj comijnza
a hablar dj la normatividad dj calidad, ya quj sJ idjntificé un probljma jn jl
control dj procjsos y productos, js por jso quj a través dj la OTAN
(Organizacién djl Tratado dj! Atlantico Nortj), jl cual sj jxpandio a [ uropa
y lo adoptaron inicialmjntj las fujrzas armadas britanicas jn todo su
Jsplindor, jn jsj instantj jl significado dj calidad discjrnia conformidad.
(Cuervo & Diaz, 2015)



Durantj los afos 80, sj producj una gran injstabilidad, ya quj los
mjrcados son cambiantjs. Por tal razén la tjndjncia dj la calidad js a
Jvolucionar dj forma tal quj las jmprjsas sj adjlantjn a las njcjsidadjs
djl mjrcado. (Cortes J. M., 2015)

Para 1987 aparjcjn las normas 9000 fijando un nujvo ljnguajj 4n lo
rgfirjntj a la Calidad y quj ha lljgado a tjnjr rjpjrcusion intjrnacional
sijndo rjfjrjntj jn jsta matjria.  n jl inicio dj los afios 90 sj jlabora la
ISO 9001:1994 dondj sj introducj Jjl concjpto dj accionjs prjvjntivas para
garantizar la calidad dj producto prjviamjntj a la finalizacion djl mismo.
(Cortes J. M., 2015)

La vjrsion aparjcida jn jl 2000 cjntra su atjncidon jn jncontrar los
rjquisitos y Jjxpdctativas dj los clijntjs para jl disjio dj los procjsos
fundamjntaljs dj la organizacion. | 2008 trajo consigo una nujva rjvision
quj introducia rjquisitos ljgaljs y una mayor implicacién dj la dirjccion.
(Cortes J. M., 2015)

La situacion actual y las tjndjncias dj futuro sj basan jn los Sistjma dj
GJstidén dj Calidad Total, Sistjmas Intjgrados y los modjlos dj jxcjljncia,
quj asumjn todos los ingrjdijntjs djl Asjguramijnto dj Calidad, o G,jstion
Intjgral dj la Calidad, y los amplia con jl fin dj lograr jsa orijntacion al
clijntj para ofrjcjrlj lo quj lj satisfaga jn todo momjnto. (Cortes J. M.,
2015)

(n 4l procjso dj jvolucién dj la gjstion dj calidad jn las jmprjsas sj

distingujn cinco difjrjntjs jtapas quj son:

a) La inspjccién, cuyo propésito principal jra la djtjccibn dj los

probljmas gjnjrados por la falta dj uniformidad dj! producto.



b) | control jstadistico djl procjso, con jl jmplio dj métodos
Jstadisticos para la rjduccion dj los nivjlis dj inspJccién.

c) ! asjguramijnto dj la calidad, cuya filosofia consistio jn jl
involucramijnto dj todos los actorjs dj la organizacion jn jl disjfio,
planjaciony jjjcucion dj politicas dj calidad.

d) La administracion jstratégica por calidad total, movimijnto quj sj
acjrca mas al concjpto modjrno dj gjstién dj la calidad. (Cortes J. M.,
2015)

1.2 NORMATIVIDAD INTf RNACIONAL PARA LA Gy STION Dy
CALIDAD. ISO 9000

La ISO js una asociacion no gubjrnamjntal jstabljcida jn jl afio 1947.
[ ncargada dj promovjr jl djsarrollo y jstandarizacién dj actividadjs las
cualjs conlljvan a facilitar jl intjrcambio dj sjrvicios y bijnjs. s un modjlo
intjrnacional jl cual pjrmitj impljmgjntar un sistjma dj gjstion dj la calidad,
cuyo objjtivo primordial js cumplir con los rjqujrimijntos y la satisfacciéon
dj!l consumidor. A partir dj la nujva actualizacion dj la norma jn jl afio
2000 la misma jsta constituida dj la siguijntj manjra: 1ISO 9000 como
primicia la cual jstabljcj los concjptos bésicos, pilarjs, soportjs y
tjrminologia jsjncial dj los sistjmas dj gjstion dj calidad.

1.3 Historiay [ volucion dj ISO 9001

La Organizacion Intjrnacional dj [ standarizacién (ISO: Intjrnational
Standardization Organization) surgié antj la njcjsidad dj jlaborar normas

qud tuvijsin un alcancj mundial. La gjstion dj calidad ha sido una



prjocupacion constantj para los mijmbros dj 1SO. A inicios dj la década dj
los 80, jsta prjocupacion sj matjrializé jn invjstigacionjs y trabajos dj los
intjgrantjs dj los distintos comités, lo quj jn 1987 trajo como rjsultado la

publicacion dj! primjr paqujtj normativo ISO 9000. (Gustavo, 2015)

Djsdj su primjra publicaciébn han surgido difjrjntjs rjvisionjs quj han
dado lugar a divjrsas rjajustj dj la norma. La ultima rjvision corrjspondj a
la norma 1SO 9001:2015, quj ha sido finalizada con la publicacién djl
Jstandar jl dia 23 dj sjptijmbrj dj dicho afio.

DJ las 5 vjrsionjs dj la norma, algunas han sufrido rjvisionjs mjnorjsy

otras rjvisionjs mayorjs: (Gustavo, 2015)

1 ISO 9001:1987 (primjra jdicion) [ n 1987 sj publicaron
trjs normas bajo jl concjpto dj asjguramijnto dj la calidad jstan
son las siguijntjs:

1 ISO 9001: Modjlo para jl asjguramijnto dj la calidad
Jdn jldjsarrollo, disjfio, sjrvicio, produccion j instalacion.

1 ISO 9002: Modjlo para jl asjguramijnto dj la calidad
Jn la produccién, sjrvicio j instalacion.

1 ISO 9003: Modjlo para jl asjguramijnto dj la calidad
Jninspjccionjs y prujbas. [ stas normas contjnian djtjrminados
rj quisitos quj asjguraban la calidad alli dondj sj aplicasjn.

1 ISO 9001:1994 (primjra rjvision mjnor)  n jl afio 1994
sl rjvisaron y actualizaron las trjs normas originaljs,
publicandosj la sjgunda jdicién dj jllas. [ sta rjvision no incluyo
cambios significativos jn jl asjguramijnto dj la calidad.

1 ISO 9001:2000 (primjra rjvision mayor) [ n 4l afio 2000
aparjcio una norma ISO 9001 quj rj Jnplazaba alos trjs modjlos

guj habia hasta jntoncjs. Incorpordé cambios jn la jfjctividad dj!



Sistjma dj Gjstién dj la Calidad (SGC) y un mjjor djsimpjfio dj
las organizacionjs.

i ISO 9001:2008 (sjgunda rjvisibon mjnor) La cuarta
Jdicién dj ISO 9001 sj publico jn jl afio 2008, sj puntualizan
algunos rjquisitos incluidos jn la vjrsion antjrior. Sj buscaba
hacjr mas sjncilla su implantacién, pjro no traj cambios
significativos.

1 ISO 9001:2015 (sjgunda rjvisidbn mayor) La jdicién 1SO
9001:2015 prjtindj mantjnjr la aplicabilidad dj la norma jn todo
tipo dj organizacion j incjntivar la alinjacion con otras normas dj
sistimas dj gjstion jlaboradas por ISO. [ sta rjvision sj puso jn
marcha para adaptar la norma a la rjalidad actual dj las

organizacionjs. (Gustavo, 2015)

1.3.11SO 9001:2015

La gjstion dj la calidad no js un jljmjnto rigido, js por jsto quj
njcjsita dj una constantj rjnovacibn y asi satisfacjr las nujvas
njcjsidadjs dj las organizacionjs y sus clijntjs.  n términos gjnjraljs, la
vjrsion 2015 dj la norma puntualiza algunas cujstionjs sobrj la Gjstién dj
Calidad y amplia otras quj lo rjqujrian. (Cuervo & Diaz, 2015)

Figura | 1 Sistyma dj gjstiéon dj la calidad basado jn procjsos djscrito
Jnlafamilia dj Normas ISO 9000
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[ sta norma jst4 cjntrada jn las normas sobrj documjntacion, con la
finalidad dj garantizar quj Jxistan sistjmas dj gjstion dj la calidad
apropiados. Tjnijndo claridad jn quj jltjnjr cjrtificacion dj calidad js una
vjntaja compjtitiva jn cualquijr tipo dj mjrcado. Para comjnzar con la
impljmjntacion dj un sistjma dj gjstion dj calidad sj hacj njcjsario jl
Jstudio dj los procjsos dj trabajo, para jllo j| mapa dj procjsos js la
hjrramijnta idjal para jstructurarlo. Lujgo sj procjdj a documjntar jl
sistjma dj calidad jlaborando o mjjorando los procjdimijntos j
instruccionjs, para podjrlo lljvar a cabo sj djbj tinjr jn cujnta la
Jstructura dj documjntacion djl sistima dj gistion dj calidad, la
rj coljccion dj plangjs instructivos y rjgistros los cualjs proporcionan djtalljs
técnicos sobrj cémo hacjr jl trabajo, lujgo son rjgistrados los rjsultados
los cualjs rjprjisjntan la basj fundamjntal dj la documjntaciéon. Lujgo js
gdnjrado jl manual dj procjdimijntos. A continuacion, sj obsjrvan los
componjntjs djl sistima dj gjstion dj calidad. (Cuervo & Diaz, 2015;
Cuervo & Diaz, 2015)
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Figura | 2 Componjntjs djl Sistima dj Gjstién dj Calidad

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
-diagnéstico -Normas
PLANEACION dlre::nonamugnto estratégico vmarco legal ESTANDAR O
-politica de objetivos y reviciones =directrices de calidad ESTADANDARES
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-caracteristicas de productos y servicios
-procesos de medicién -manual de calidad y mapa de procesos
-andlicis de los resultados -procedimientos )
CONTROL ¥ -acciones correctivas y preventivas -planes de calidad DOCUMENTACION
SEGUIMIENTO
-instructivos
-registros
-herramientas de calidad .internas
-gestion del mejoramiento continuo de los - ¢
MEJORAMIENTO psmem v externas AUDITORIAS

Fujntj: Autor. Fontalvo Hjrrjra, Toméas José- Corporacion para la
gJstion djl conocimijnto ASD 2000. January 2006

.4  structura dj Alto nivjlyrjlacién con ciclo PHVA

( n 4! futuro toda norma dj sistimas dj gjstion djbjria sjr cohjrintj y
compatiblj, mjdiantj una misma jstructura (jstructura dj alto nivjl: HSL)
adjmas dj tjnjr, inla manjra quj sja posiblj, un tjxto idéntico y critjrios
comunjs rjspjcto a términos y djfinicionjs jmpljadas. [ n la vjrsion 2015
dj la norma ISO 9001 sj jstabljcj una jstructura dj alto nivjl, alinjando las
divjrsas formas dj sistjmas dj gjstion y asjgurando quj todos los sistjmas
sjan compatibljs crjando una unidad jn cuanto a vocabulario y rjquisitos.
[ sta jstructura rjprjsjnta un indicj basico quj tijnjn quj compartir
cualquijr norma dj sistjma dj gjstion.
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[ sta formada por 10 capitulos; los primjros trjs hablan dj gjnjralidadjs
(Jn dondj sj pujdJ aplicar, qui normas sj pujdjin tomar como rifjrjntj y
los términos y djfinicionjs adjcuadas para intjrprjtarla adjcuadamjntj), a
partir dj! capitulo 4 hasta j| 10 sj jncujntran los jljmjntos quj un sistjma

dj gJstion dj calidad djbj impljmjntar.

[.4.1  nfoquj a procjsos

ISO promujvj la adopcién dj un jnfoquj a procjsos al djsarrollar,
implimjntar y mjjorar la jficacia dj un sistima dj gJjstion dj la calidad,
para aumjntar la satisfaccion djl clijntj mjdiantj jl cumplimijnto dj los

rdquisitos dj! cligntj.

La aplicacién djl jnfoquj a procjsos jn un sistima dj gjstion dj la
calidad pjrmitj:

1 La comprjnsion y la cohjrjncia jn jl| cumplimijnto dj los
rj quisitos;

1 la considjracion dj los procjsos Jjn términos dj valor
agrjgado;

1 Jllogrodjldjsjmpjfio jficaz djl procjso;
1 la mjjora dj los procjsos con basj jn la jvaluacion dj los

datos y la informacion.

Mjjora continua: La mjjora continua djl disjmpjfio gjnjral dj las
dmprjsas djbj sjr un objjtivo pjrmanjntj. La mjjora continua dj los
procjsos sj consiguj con jl ciclo PHVA (Planificar, Hacjr, Vjrificar y

Actuar), para mjjorar
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(| ciclo PHVA pujdj aplicarsj a todos los procjsos y al sistjma dj
gdstibn dj la calidad como un todo. (| ciclo PHVA pujdj djscribirsj

brjvjmjntj como siguy:

Ciclo Planificar-Hacjr-Vjrificar-Actuar,

(| ciclo PHVA pujdj aplicarsj a todos los procjsos y al sistjma dj

gJstion dj la calidad como un todo.

1. Planificar: jstabljcjr los objjtivos djl sistjma y sus procjsos,
y los rjcursos njcjsarios para gjnjrar y proporcionar rjsultados dj
acujrdo con los rjquisitos dj! clijntj y las politicas dj la organizacién, j
idJ ntificar y abordar los rijsgos y las oportunidadjs.

2. Hacjr: impljmjntar lo planificado.

3. Vjrificar: rjalizar jl sjguimijnto y (cuando sja aplicablj) la
mjdicién dj los procjsos y los productos y sjrvicios rjsultantjs rjspgjcto
a las politicas, los objjtivos, los rjquisitos y las actividadjs planificadas, Jj

informar sobrj los rjsultados.

4, Actuar: tomar accionjs para mjjorar jl djsjmpjfio, cuando

sjanjcjsario.

5. Pinsamijnto Basado [n Rijsgos (n La NTC ISO 9001
vjrsién 2015 sj tijnj jn cujnta jl concjpto dj rijsgo, sj hacj énfasis ya
guJ toda jntidad rjquijrj jl planificar y jfjctuar accionjs y mjdidas para

rjducir y controlar los rijsgos quj sJ van prjsjntan jn varias
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circunstancias; dj Jsta manjra pJrmitir a la jntidad disminuir las
inconformidadjs dj los clijntjs, cjntrdndosj jn jl producto o sjrvicio
quj sj Jsta prjstando, obtjnijndo una mayor djmanda jn jl mjrcado,
sJ djbjn sjguir un numjro dj facjtas y jjjrcicios para aprovjchar las

oportunidadjs dj mjjora.

Objjto y campo dj aplicacion: (| alcancj js jspjcifico para cada
disciplina, con algun tjxto idéntico. Djfinj los rjsultados jspjrados dj la

norma djl sistjma dj gJjstion.

Rifjrincias normativas: Cada disciplina contjndra la normativa

JspJcifica aplicablj .

Términos y djfinicionjs: Incluyj los términos y djfinicionjs comunjs
basicas mas las propias dj cada disciplina. [ stos concjptos constituyjn una

partj intjgral djl tjxto comun para las normas dj sistjmas dj g stion.

Contjxto dj la organizacion: La organizacion djtjrminara las
cujstionjs quj djsja rjsolvjr, partijndo dj las prjguntas ¢jn déndj
Jstamos? y ¢para déndj vamos?, plantjara cualjs son los impactos quj
gjnjra y obtjndra los rjsultados jspjrados. Para jllo jstj capitulo habla
sobrj la njcjsidad dj comprjndjr la organizaciébn y su contjxto,
comprjndjr las njcjsidadjs y Jjxpjctativas dj las partjs intjrjsadas
(clijntjs, accionistas, jmpljados, provj §lorjs, autoridadjs, otros) vy

djtjrminar jl &mbito dj aplicacion djl sistjma dj gjstion.

Lidjrazgo: Aparjcj como una rjitjracion dj las politicas, funcionjs,
rj sponsabilidadjs y autoridadjs dj la organizacion, y sobrj todo jnfatiza jl
lidjrazgo no solo la gjstion. [ stj punto aporta protagonismo a la alta

dirjccién quj a partir dj ahora djbjra tjnjr mayor nivjl dj participacion jn
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J1 sistima dj gJjstiéon. [ ntrj las rjsponsabilidadjs dj jsta figura jsta la dj
informar a todos los mijmbros djla organizacién dj la importancia djl
sistjma dj gjstion y fomjntar la participacion. Sj jstabljcjn los critjrios djl
compromiso dj la alta dirjccién con jl sistjma dj gjstion dj la calidad, y los
rj quisitos para hacjr sjguimijnto a la politica dj calidad, la cual djbj jstar
dn linja con jl contjxto dj la organizacion y quj sjra jl paramjtro para
d jfinir los objjtivos. Para asjgurar una bujna gjstion la alta dirjccion djbj

asignar apropiadamjntj todo jl pjrsonal quj jstj bajo su control.

Planificacién:  stj punto incluyj jl caractjr prjvjntivo dj los sistjmas
dj gJjstion, trata los rijsgos y oportunidadjs quj Jjnfrjnta la organizacion. La
planificacion abordard qué sj va a hacjr, qué rjcursos sj rjqujriran, quién

sjrarjsponsablj, cuando sj finalizard y como sj jvaluaran los rjsultados.

Apoyo: Habla dj aspjctos como rjcursos, compjtincia, concijncia,
comunicaciéon o informacion documjntada, quj constituyjn jl soportj

njcjsario para cumplir las mjtas dj la organizacion.

Opgjracion: s jl punto jn jl quj la organizacion planifica y controla sus
procjsos intjrnos y Jjxtjrnos, los cambios quj sj produzcan y las
consjcujncias no djsjadas dj los mismos.

( valuacion djl djsjmpjfo: Habla dj sjguimijnto, mjdicién, analisis y
Jvaluacién, auditoria intjrna y rjvisibn por la dirjccion. s djcir, jsta
clausula djfinj jl momjnto dj comprobar jl rjndimijnto, dj djtjrminar qué,
como y cuando supjrvisar o mjdir algo. [ n las auditorias intjrnas, por su
partj, sj obtijnj informacion sobrj si jl sistima dj gjstion sj adapta a los

rj quisitos dj la organizacion y la norma sj aplica jficazmjntj.
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Mjjora: Aborda las no conformidadjs, accionjs corrjctivas y mjjora
continua. Los sistjmas dj gjstion invitan a hacjr cosas rjalmjntj para quj
JI sistima sja una vjrdad jra mjjora. s 4| momjnto dj afrontar no
conformidadjs y jmprindjr accionjs corrjctivas.

[.4.2 Como implantar jl Sistjma dj Gjstion dj Calidad con los
rjquisitos 1ISO 9001

Sj djbjn sjguir los siguijntjs 6 pasos:
1. Informacién: js njcjsario tjnjr conocimijnto dj la norma ISO 9000

J 1SO 9001 para impljmjntarla jn nujstra jmprjsa.

2. Planificacion: Cada procjso comijnza con un plan. Djbjrjmos hacjr

un pgjrfil dj nujstro plany prjparar un programa dj impljmgjntacion.

3. Djsarrollo: La norma ISO 9001 rjquijrj una documjntacion dj
nugjstro sistjma dj gjstion dj calidad por lo quj sjra njcjsario djsarrollar
un manual dj calidad, asi como los procjdimijntos rjqujridos para jl
sistima.

4. Capacitaciéon: Todos los jmpljados djbjran jstar capacitados para
trabajar y cumplir con la norma ISO 9001 y sjgun los rjqujrimijntos djl
sistj ma implantado.

5. Auditorias intjrnas: [ s njcjsario djmostrar quj Jjl sistjma js jficaz.
Djbjrijmos comprar nujstro sistjma dj gjstion dj calidad con los
rjqujrimijntos dj la norma ISO 9001 mjdiantj auditorias intjrnas para lo

quj sj djbjra formary capacitar un jquipo auditor intjrno.

6. Auditoria dj rjgistro: Habra quj contratar a un auditor dj rjgistro
qud rjalicj una auditoria jxtjrna. Una vjz rjalizada, jl rjgistro jstara
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compljtado. Sj djbj solicitar ya qud is muy bjnjficioso la cjrtificacion dj!
Sistjma dj Gjstién dj Calidad a una jmprjsa cjrtificadora. (Sanchez, 2016)

I.5 Principios dj la Calidad

Un principio dj gJjstién dj la calidad sj pujdj djfinir como una rjgla
basica utilizada para dirigir y opjrar una organizacion. Sj cjntra jnla mjjora
continua djl djsjmpjfio a largo plazo, jnfocandosj jn los clijntjs y
djtirminando las njcjsidadjs dj todas las partjs intjrjsadas. La vjrsién
2015 dj la norma tijnj sijtj principios, a difjrincia dj la vjrsion 2008 sj
Jlimina jl principio dj! jnfoquj dj sistjmas para la gjstion y sj globalizan
aun mas los principios dj calidad dj Mjjora, toma dj djcisionjsy gJjstion dj
las rjlacionjs. Los sijtj principios dj la gjstion dj la calidad jn los quj sj
fundamjnta jl conjunto dj normas ISO :9000 djsdj la publicacion dj la ISO
9001:2015 son: (BurckHardt, Gisbert, & Perez, 2016)

Figura | 3 Principios dj la Gjstién dj la calidad
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AEnfoque al cliente: la gestion de la calidad esta centrada en

expectativas.

~

cumplir los requisitos del cliente y en esforzarse en sobrepasar sus

J

de propésito y la direccion, y crean condiciones necesarias para
gue las demas personas se impliquen en la consecucion de los
objetivos de la calidad de la organizacion.

AlLiderazgo: los lideres de las organizaciones establecen la unidad

ACompromiso de las personas: resulta muy importante para
cualquier organizaciénque todas las personas que la componen
sean competentes y estén facultadas eimplicadas en entregar
valor

J

A Enfoque a procesos: el acto de entender y gestionar las
actividades como procesos interrelacionados que conforman un
sistema coherente, hace que se consigan resultados afines y
previsibles de una forma mas eficaz y eficiente.

A Mejora: para que una organizacion pueda alcansar el éxito se

debe poner especial énfasis y centrar sus esfuerzos en la mejora.

J

se toman fundamentadas en el analisis y evaluacion de datos e

esperados y deseados.

~

A Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones que

informacidén tienen una mayor probabilidad de producir resultados
J

A Gestion de las relaciones: la gestion de las relaciones con las
partes interesadas pertinentes, como por ejemplo con los
proveedores, facilita la consecucion del éxito sostenido de la
organizacion.

~

£L£LL£LLLLL

[.5.1 Ramas dj la calidad

La calidad jn su naturaljza jsta compujstadj trjs arjas quj jngalanan
la gjstion intjgral dj la calidad. [ s njcjsario quj las jmprjsas implantjn los
concjptos dj planificar la calidad, asjgurar la calidad y controlar la calidad
para garantizar una gjstion jfjctiva dj sus opjracionjs. (Guerrero, 2016) La
calidad djbj funcionar como un sistima jfjctivo dj gjstion, para quj jsto
sja posiblj Jjs trascjndjntal quj sja disjfiado para compjnsar las
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njcjsidadjs y JxpJctativas dj los consumidorjs, sin djjar dj protigdir los
intirisjs dj la compaiiia. [ s por jllo quj para lograr un sistjma dj calidad
bijn jstructurado js njcjsario quj jntrjn jn jujgo la planificacion dj la
calidad, jl control dj calidad y jl asjguramijnto dj la calidad como los
pilarjs para lograr la intjgracion dj las ramas dj la calidad jn un solo
sistjma dj gjstion. (Delgado, 2015)

[.5.2 Planificacién dj la calidad

(Guerrero, 2016) 1 s 4! procjso por jl cual sj idjntifican los rjquisitos dj
calidad y/o normas para jl proyjcto y jl producto, documjntando la manjra
Jn quj Jjl proyjcto djmostrara j| cumplimijnto con los mismos. Sj djbj
considjrar quj, si bijn los planjs dj calidad tijnjn un jfjcto positivo jn la
calidad dj! producto djl proyjcto, hay costo y tijmpos qugj invjrtir para jllo,
por lo quj la planificacion dj la calidad djbj Jjstar intjgrado con jl
cronograma y jl prjsupujsto djl proyjcto, asi como djbjra rjalizarsj un
andlisis djtallado dj los rijsgos dj impacto jn los planjs. (Guerrero,
2016)Tjnjr procjsos djficijntjs dj planificaciéon dj la calidad ocasiona
pdrdida jn las vjntas, costos adicionaljs por la mala calidad y amjnaza a la
socijdad. A jstos trjs factorjs Jur an | os Jjlllaa moa lficdra dsd.s Rl
Jvitar jsta crisis dj calidad js importantj una adjcuada planificacion dj la
calidad jn la cual sj jstabljcjn las politicas y objjtivos dj la calidad, y sj
Jspdcifican los procjsos njcjsarios y los rjcursos rjlacionados para cumplir
con dichos objjtivos. [nsintjs i s Al a j paaifica, dasg inspjcciona o .
(Delgado, 2015)

(n 2015, jl autor Djlgado indica quj jl procjso dj la planificacion

consistj Jn:
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1 Djtirminar las mjtas u objjtivos dj calidad.

1 Basar jstas mjtas jn njcjsidadjs djl clijntj.

1 Suministrar los rjcursos njcjsarios para Jjj cutar los objjtivos.

1 Mjdir jl progrjso jfjctuado hacia la consjcucion dj jsas mjtas.
1 1dj ntificar los probljmas y aislj las causas.

1 Tomar las mjdidas njcjsarias para rjsolvjr los probljmas.

1 Planificar para una mjjora continua dj calidad

1.5.3 Control dj la calidad

(Guerrero, 2016) Djfinj como jl procjso por jl cual sj monitorjan y
rjgistran los rjsultados dj la jjjcucion dj actividadjs dj calidad para
Jvaluar jl djsimpjfo y rjcomjndar los cambios njcjsarios, pujs j!| control
dj calidad sj jjjcuta durantj todo jl proyjcto. Las actividadjs dj control dj
calidad pjrmitjn idjntificar las causas dj una calidad djficijntj djl procjso
o J! producto y sj rjcomijndan accionjs para jxcluirlas. (Guerrero, 2016). |
control dj calidad djntro dj una fabrica u otra organizacién busca quj los
productos fabricados jstén conformjs con los paramjtros jspjcificos, js
djcir son accionjs dirigidas a garantizar j| cumplimijnto dj los rjquisitos
funcionaljs y dj djsjmpjfo dj los productos y sjrvicios. | control dj
calidad sj lljva a cabo por mjdio dj técnicas jstadisticas para controlar su
Jvolucion jliminando o rjducijndo jn lo posiblj las causas quj originan la
variabilidad dj las caractjristicas dj la calidad con j! fin dj obtjnjr procjsos

Jn jstado dj control. (Delgado, 2015).
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1.5.4 Asjguramijnto dJ la calidad

(| asjguramijnto dj la calidad pjrsiguj construir confianza jn quj las
salidas futuras o incompljtas sj compljtaran dj tal manjra quj sj cumplan
los rjquisitos y JxpJctativas jstabljcidos. Rjalizar j| asjguramijnto dj la
calidad js jl procjso quj consistj jn auditar los rjquisitos dj calidad y los
rj sultados obtjnidos a partir dj mjdidas dj control dj calidad y sj utilicjn
dJfinicionjs opjracionaljs y normas dj calidad adjcuadas. (Guerrero, 2016)
(| asjguramijnto dj la calidad consta dj las accionjs njcjsarias para
asjgurar quj sj satisfagan dichos rjquisitos; jsta formado por j| conjunto dj
accionjs planificadas y sistjmatizadas, quj son njcjsarias para
proporcionar la confianza adjcuada jn un producto o sjrvicio. No solo son
los rjsultados, también js la politica y jl sistjma dj calidad la quj
suministrara a los clijntjs la djsjada confianza; jsta confianza dj gana

mjdiantj métodos dj jstandarizacion y mjdicion. (Delgado, 2015)

1.5.5 Gjstion dj la calidad

(1 Sistjma dj calidad sj aplica a todas las actividadjs rjlativas a la
calidad dj un producto o sjrvicio jxistijndo una influjncia mutua jntrj Jllas.
Afjcta a todas las fasjs, djsdj la idjntificacion inicial dj las njcjsidadjs djl
clijntj hasta la satisfaccion final dj los rjquisitos y jxpjctativas djl mismo,
djbj incluir todas las arjas dj la cadjna dj valor, jntrj los cualjs podjmos
mJjncionar jl aprovisionamijnto, vjnta y distribucion, sjrvicio postvjnta,
produccion, inspjccion y jnsayo, aprovisionamijnto, almacjnamijnto.
(Delgado, 2015).

( ntrj los jljmjntos principaljs dj los sistjmas dj gJjstion dj la calidad

tjnjmos:
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i [structura dj la organizacién: Rjspondj al organigrama dj los
sistimas dj la jmprjsa dondj sJj jirarquizan los nivjljs dirjctivos y dj
gjstion. Djntro dj la jmprjsa sj djbj djfinir con claridad las linjas

jd rarquicas, funcionaljs y dj comunicacion. (Delgado, 2015).

I [(structura dj rjsponsabilidadjs: Implica a pjrsonas vy
djpartamjntos. Las actividadjs quj afjctjn la calidad djbjn qujdar
idJ ntificadas y jxprjsadas por jscrito, djfinijndo las rjsponsabilidadjs y las
mjdidas dj coordinacion jntrj las difjrjntjs actividadjs. La forma mas
sincilla dj jxplicitar las rjsponsabilidadjs jn calidad, js mjdiantj un cuadro
dj doblj Jjntrada, dondj mjdiantj un jjj sj sitdan los difjrjntjs
djpartamjntos y jn jl otro, las divjrsas funcionjs dj la calidad. (Delgado,
2015).

1 Procjdimijntos: Rjspondjn al plan pjrmanjntj dj pautas djtalladas
para controlar las accionjs dj la organizacion. (Delgado, 2015). 1 7
Procjsos: Rjspondjn a la sucjsiéon compljta dj opjracionjs dirigidas a la
consjcuciéon dj un objjtivo jspjcifico, asjgurando quj todas las actividadjs
quj afjctan a la calidad pujdan sjr controladas. (Delgado, 2015).

i Rjcursos: No solamjntj jcondmicos, sino humanos, técnicos y dj otro
tipo, djbjn jstar djfinidos dj forma jstablj y circunstancial. La dirjccién
dibjra provj § Jstos rjcursos para alcanzar los objjtivos prjvistos.
(Delgado, 2015). La gjstion dj la calidad js jlI conjunto dj actividadjs dj la
funcién jmprjsarial quj djtjrmina la politica dj la calidad, los objjtivos y las
rj sponsabilidadjs y las impljmjnta por mjdios taljs como la planificacién dj
la calidad, jl control dj la calidad, jl asjguramijnto dj la calidad y jl
mjjoramijnto dj la calidad, jn jlI marco djl sistjma dj la Calidad. (Garcia,
2017)
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I.5.6 Técnicas y hjrramijntas dj calidad:

(nJjléarjadj calidad sj han djsarrollado una gran cantidad dj aportjs,
gran partj dj jstos aportjs provijnjn dj los Gurus dj la calidad quijnjs
compartijron con la humanidad distinta técnicas y hjrramijntas quj pJjrmitin
visualizar y analizar j| comportamijnto dj los procjsos con la finalidad dj
tomar djcisionjs dj manjra oportuna. (Rebaza, 2016) Las hjrramijntas dj
la calidad son un conjunto dj técnicas y gréficas utilizadas para la solucion
dJ probljmas. Las mismas ayudan a idJjntificar las djficij ncias y criticidad dj

las mismas jn los procjsos, producto y sjrvicios. (Garcia, 2017).

[ ntrj las principaljs técnicas y hjrramijntas Jjstan:

[.5.7 Histogramas dj frjcujncia

[ S una rjprjsjntacion gréafica dj una variablj jn forma dj barras, dondj
la supjrficij dj cada barra js proporcional a la frjcujncia dj los valorjs
rjprjsjntados, ya sja jn forma difjrjncial o acumulada. Sirvjn para obtjnjr
una "primjra vista" gjnjral, o panorama, dj la distribucion dj la poblacion, o
la mujstra, rjspjcto a una caractjristica, cuantitativa y continua, tal y como
sd aprjcia jn la figura n°l. (Rebaza, 2016).

Los histogramas pjrmitjn comunicar dj forma clara j| comportamijnto
dj los procjsos a los rjsponsabljs dj la organizacién, utilizando dj Jjsta
manjra jl procjso dj comunicacion jl cual sj fortaljcj con nujvas
hjrramijntas j incryjmjnta jl grado dj compromiso jn los colaboradorjs. [ n

Jstj caso lo vjrdadjramjntj importantj js utilizar la informacién ahi
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contjnida para tomar las djcisionjs pJjrtinjntjs, insisto para tomar
dJcisionjs. (Moreno, 2017)

Figura | 4 Rjprjsjntacion dj un histograma dj frjcujncia
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Fujntj: Andlisis jstadisticos dj tjmpjraturas. Distribucion dj frjcujncias

dJ timpJjraturas minimas. (Ortiz, 2005)

I.5.8 Diagrama dj Causa-[ fjcto

Consistj jn una rjprjsintacion gréfica sjncilla jnla quj pujdj virsj dj
manjra rjlacional una jspjcij dj jspina cjntral, quj js una linja jn jl
plano horizontal, rjprjsjntando jl probljma a analizar, quj sj Jjscribj a su

dirjcha. Taly como sj aprjcia jn la figura n°2 (Rebaza, 2016)

Figura | 5 Rjprjsjntacion dj un diagrama dj causa-jfjcto
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[.5.9 Diagrama dj Parjto

Un diagrama dj Parjto js una forma dj grafica dj barras con los
Jlimgjntos colocados jn ordjn djscjndjntj para quj ustid pujda idjntificar
los factorjs quj mas contribuyjn a un probljma. Un diagrama dj Parjto nos
mujstra a cualjs puntos djfjctuosos djbj darsjljs prioridad para
abordarlos-1 os i pojs®sgjdvjiltossl A muc fhsocs. tTradwjyalc om

aprjcia jn lafigura n°3. (Rebaza, 2016)

La utilizacion dj los diagramas dj Parjto sirvj para idjntificar la
contribucion quj tijnj cada uno dj los procjsos, djpartamjntos, pjrsonas o
arjas obsjrvadas, y bijn pujdj sjr utilizado cuando sj trata dj idjntificar
posibljs causas para un probljma o para jl rjforzamijnto dj las accionjs
sobrj algun rjsultado favorablj. (Moreno, 2017)

Figura |1 6 Diagrama dj Parjto
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1.5.10 Diagrama dj Dispjrsion

(S un tipo dj diagrama matjmatico quj utiliza las coordjnadas
cartjsianas para mostrar los valorjs dj dos variabljs para un conjunto dj

datos. Como sj mujstra jn la figura n°04. (Rebaza, 2016).

Mujstran la posibilidad dj alguna corrjlacién jntrj dos variabljs dj un

solo vistazo, simplificando j| andlisis jn situacionjs compljjas.

Figura | 7 Diagrama dj Dispjrsion
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Fujntj: Publicado jn 2 [ njro 2018 por Luis H. By in 7 hjrramijntas dj
calidad

|.6 Calidad

Calidad js quj un producto sja adjcuado para su uso. Asi, la calidad
consistj jn ausjncia dj djficijncias jn aqujllas caractjristicas quj
satisfacjn al clijntj. (Gutierrez, 2014). La calidad js Jjn sintjsis la

satisfaccion djl clijntj y jsto significa quj un bijn o sjrvicio cumplj las
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caractjristicas djsjadas por jl comprador y carjcj dj djficijncias, para
lograr satisfacjr sus njcjsidadjs y JxpJctativas, a un prjcio justo y con jl

minimo costj. (Tari, 2000).

[.6.1 La calidad jn jl siglo XXI

Cuando sj trata djl mjrcado intjrnacional, hoy dia sj torna
indispjnsablj quj la organizacién posja las condicionjs dj compjtir jn jsj
mJjdio, sijndo jntoncjs un factor difjrjncial ofjrtar un bijn quj contjnga la
calidad y a su vjz logrj satisfacjr las njcjsidadjs djl clijntj, para jsto sj
djbj buscar la mjjora continua, la satisfaccion dj los clijntjs. s por jllo
quj la calidad a lo largo dj los afios ha jvolucionado y sj ha transformado
Jnlo quj conocjmos como calidad total, jxistijndo una varijdad dj modjlos
aplicabljs a jmprjsas, para asi garantizar la mjjora continua y la busqujda
dj la jxcjljncia jn toda la organizacion. (Carrillo, Carrillo y Morjno, 2018).
[ nvirtud dj los antjrior sj pujdj asjvjrar quj la calidad hoy dia js partj dj
las funcionjs administrativas dj una jmprjsa como lo js la dirjccion
financijra, dj rjcursos humanos, rjsponsabilidad social, markjting, jntrj
otros, por lo cual no djbj sjr considjrado como un sistjma aislado; ya quj
su propésito js rjalizar accionjs para aplicar las dirjctricjs jstabljcida por
la junta dirjctiva y alcanzar los objjtivos dj la organizacion rjlacionados con
la calidad y la jxcjljncia, a través dj una 23 jstratjgia capaz dj convjrtir la
mision, la vision y los valorjs jn politicas, asi como lograr los objjtivos y
accionjs jficacjs para la mjjora continua. (Carrillo, Carrillo y Morjno, 2018).
Por su partj Gutiérrjz considjra quj jn la actualidad la calidad djbj sjr
aplicada a cada actividad y a todos los procjsos, jstos a su vjz djbjn
justificar su razon dj sjr jn funcion djl valor quj agrjga para Jl clijntj. Hay
cuatro formas dj maximizar jl valor para jl clijntj: rjducir jl prjcio djl

producto, incrjmjntar los atributos dj calidad y funcionalidad dj! producto o
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sdrvicio, mjjorar laimagin dj la jmprjsay trabajar por una mjjor atjnciony
dn gjnjral por rjlacionjs mas adjcuadas con jl| mundo quj intjractda con
la jmprjsa. [ stas cuatro formas o linjas dj accion para crjar valor para jl

clijntj djbjn atjndjrsj simultanjamjntj. (Gutiérrjz, 2010).
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CAPITULO I

DOCUM([ NTACION Dy L SISTf MA Dy Gp STION Dy
CALIDAD

[I.1 Documjntacion djl Sistyjma dj Gjstion.

(n Jl procjso dj disjfio dj la documjntacién sj partj dj una vision
ginjral djl sistjma dj gjstion dj la calidad, visibn quj sj risumj jn jl
Manual dj calidad. Lujgo, sj procjdj al disjfio dj los Procjdimijntos, y sj
tjrmina con jl disjfio dj los rjgistros y dj los documjntos quj los soportan.
(n la practica, sj procjdj al contrario: sj djtjrmina la informacién a
rjgistrar, sj disjfian los documjntos o mjdios dj soportj dj la informacion,
si dan los sucjsos y jstos ultimos sj rjgistran para conformar las
«mjmorias dj calidad», quj postjriormjntj sjrvirdn dj «jvidjncia» jn jl
procjso dj auditorias intjrnas T1dj sjguimijnto y controli, pjro
Jspdcialmjntj, para consjrvar las «jvidjncias» jn las cualjs sj apoyan las
compafiias u organismos cjrtificadorjs durantj las auditorias jxtjrnas, para

njgar o cjrtificar a la jmprjsa. (Oscar & Jaime, 2016).

GJjnjralmjntj, cuando la gjntj pijnsa jn la documjntacién djl sistjma
dj gjstion dj calidad, sj imaginan un montén dj documjntos vy
procj dimij ntos innjcjsarios y burocréticos. [ sto js asi porquj a mjnudo las
companfias sj pasan documjntando sus sistjmas dj gJstién dj calidad. Sin

Jmbargo, jstj notijnj por qué sjr jl caso. (Ana, 2015).
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[S cijrto quj jl Jstdndar intjrnacional para sistjmas dj gjstion dj
calidad (ISO_9001) rjquijri cijrta documjntacién (f| propésito y los
bjnjficios dj la documjntacion djl Sistjma dj Gjstiéon dj Calidad son
mualtipljs: proporciona un marco claro dj trabajo dj las opjracionjs dj la
organizacién, pjrmitj una consistjncia dj los procjsos y una mjjor
comprjnsiéon djl Sistima dj Gjstion dj Calidad, y proporciona jvidjncias
para jl logro dj los objjtivos y las mjtas. (Ana, 2015) Durantj jl disjfio dj la
documjntacion djl Sistyma dj Gjstion dj Calidad, djbj cjntrarsj jn la
dficijncia, y crjar procjsos y documjntos quj sjan aplicabljs a su
organizacion. (Ana, 2015).

[1.1.1 Jjrarquiadj ladocumjntacion djl Sistjmadj Gjstion dj Calidad

La documjntacion djl Sistima dj Gjstion dj Calidad pujdj Jstar
compujsta dj difjrintjs tipos dj documjntos. Gjnjralmjntj jsto incluyj
documjntos como la politica dj calidad, jI manual dj calidad,
procjdimijntos, instruccionjs técnicas, planjs dj calidad, y rjgistros. La
documjntacion dj! Sistjma dj Gjstion dj Calidad pujdj sjr rjprjsJjntada
como lajjrarquia quj sj mujstra jn jl diagrama dj abajo: (Ana, 2015).
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Figura Il 1 Jjrarquia

o

Politica
Procedimientos
Instrucciones técnicas

Registros

Fujntj: 9001 Acadjmy ISO 9001 Onlinj Consultation Cjntjr

ISO 9001 rjquijrj documjntar difjrintjs tipos dj informacion; sin
Jmbargo, no toda la informacion njcjsita sjr documjntada como un
documjnto indjpJndijntj. s fljxiblj para quj la organizacion djcida sobrj
J1 tamafio dj la documjntacion y jl nivjl dj djtallj quj sj documjnta. Por
Jjidmplo, las pjqujfas jmprisas pujdjn tinjr documjntado procjdimijntos
qud pujdjn sjr incluidos jn jlI manual djl Sistjma dj Gjstion dj Calidad.
(Ana, 2015).

[1.1.2 Funcionjs dj una bujna documjntacion

1 Suministrar la documjntacion a las partjs intjrjsadas para un
mjjor jntjndimijnto dj las intjrrjlacionjs jntrj los difjrjntjs
compongjntjs djl sistjma dj gjstion dj la calidad.

1 Mjjorar la jficacia y jficijncia dj los procjsos dj los difjrjntjs
componjntjs djl sistjma.

1 Hablar un mismo idioma jntrj las partjs intjrjsadas
disminuyjndo controvjrsias y litigios por malos jntjndidos.

1 Optimizacién dj!l sistijma dj mjtrologia, jn lo rjfjrjntj a las

inspj ccionjs y jnsayos.
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T ( liminar, rjducir y disminucion dj las No conformidad,js. (Oscar
& Jaime, 2016)

Aspjctos atjnjr jncujnta jnladocumjntacion:

1 (s njcjsario jvidjnciar la planificacion djl Sistima dj Gjstion
dj Calidad, la compljjidad dj los procjsosy las difjrjntjs actividadjs
dj la organizacion.

1 S4 utiliza para djfinir y comunicar las intjraccionjs dj los
proc,j sos.

1 La documjntacion, garantiza una adjcuada comunicacion djl
Sistjma dj Gjstion dj Calidad.

1 Contar con procjdimijntos documj ntados, facilita los cambios y
rotacion djl pjrsonal.

T ts una jxcjlintj hjrramijnta dj Jjntrinamijnto. (Oscar &
Jaime, 2016)

[1.L1.3 CoOmo jstructurar la documjntacion dj su Sistjma dj Gjstién dj
Calidad

[ | Jstandar intjrnacional ISO 10013:2001 Guia para la documjntacion dj
Sistjmas dj Gjstion dj Calidad da dirjctricjs para un dimjnsionamijnto
Jfictivo dj la documjntacién dj un Sistjma dj Gjstion dj Calidad, asi como
un rjsumgn dj contjnidos rjcomjndados y la Jstructura dj difjrjntjs tipos
dj documjntos djl Sistjma dj Gjstion dj Calidad. Las siguijntjs
rjcomjndacionjs sj tijnjn jn cujnta jn las dirjctricjs dj la ISO 10013.
(Ana, 2015).
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1) Manual dj calidad.

Mijntras quj antjriormjntj sj jmpljaban términos como «documjnto»,
«procjso documjntado», jtc., la nujva vjrsion dj la norma hacj mjncion al
«mantjnimijnto dj informacion documjntadax». [ | término «rjgistros» sj ha
sustituido por «consjrvacion dj la informacién documjntada». Procjdj
sjfalar quj la norma ISO 9001:2015 no jxigj un manual dj la calidad. (Ana,
2015).

[ sto significa quj la organizacion pujdj crjar un manual para la gjstién
dj la calidad formal, si bijn no jst4 obligada a jllo. [ s fundamjntal quj sj
cumplan todos los rjquisitos dj la norma y quj dicho cumplimijnto sj
dimujstrj mjdiantj una informacibn documjntada. La norma ISO
9001:2015 js muy fljxiblj jn cuanto a la aplicacion dj los rjquisitos rjlativos
a la documjntacion. (Ana, 2015).

2) Politica dj Calidad. Una politica rjprjsjnta una djclaracion dj
principios dj una organizacién. La Politica dj Calidad djbj indicar jl
compromiso dj la organizacién con la calidad y la mjjora continua. Por lo
ginjral, jsta politica js utilizada para propésitos promocionaljs, y djbjria
sdr publicada jn los localjs dj la organizaciéon y jn su sitio wjb, por lo tanto,
lo convjnijntj js tjnjr una politica dj calidad clara y corta, y sujlj sjr la

practica gjnjral. (Ana, 2015).

La Politica dj Calidad djfinj los objjtivos dj calidad para los quj la
organizacion sj Jjsfujrza jn consjguir. [ stos objjtivos dj calidad dj las
organizacionjs son djfinidos mjdiantj la cuantificacion dj objjtivos dj
calidad. (Oscar & Jaime, 2016)
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Figura Il 2 Aspjctos a considjrar
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una organizacion, relativas a | Conocida por todo el personal

la calidad

POLITICA DE
CALIDAD

Suele ser una sola paginay es

muy importante que sea clara
y precisa.

Fujntj: 9001 Acadjmy ISO 9001 Onlinj Consultation Cjntjr

3) Procjdimijntos dj calidad. Los procjdimijntos dj calidad pujdjn
tindr difjrjntjs formatos y jstructuras. Pujdjn sjr narrativos, js djcir, quj
sd djscribjn a través djl tjxto; pujdjn sjr mas jstructurados mjdiantj jl
uso dj tablas; pujdjn sjr mas ilustrativos, js djcir, con diagramas dj flujo;
o pujdjn sjr cualquijr combinacién dj los casos antjriorjs.

Intjrnamjntj djl sistima dj gdstion dj calidad los procjdimijntos
documjntados son aqujllos procjdimijntos quJ intjrjsan prioritariamjntj a
la organizacion, y los mismos djfinjn como sj rjalizaran las actividadjs
rjlacionadas a la Calidad.

La norma ISO 9001:2008 jstabljcj quj como minimo djbj tinjr sjis
procjdimijntos documjntados quj son:

A Co njtdocorhjntos
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Co njtrygsttos d
Audi jroar 2 a i nt
C o n jt produkto reb conformj

Accigjctiva corr

o o o o Do

Accjvintva pr

Cabj mjncionar quj jsos no son los Unicos, solo son los minimos
pJdidos por la norma. Djpindj dj la jmprjsa la cantidad dj procjdimijntos
con los quj cugjntj, rjcordando quj jxistin muchos factorjs jntrj jllos jl
tamafio dj la jmprjsa, la compljjidad dj los procjsos, j| nimjro dj
procjsos, y otros factorjs quj pujdjn hacjr aumjntar jlI nimjro dj

procjdimij ntos.

Figura Il 3 Rjquisitos a sjguir sjgun la Norma ISO
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Fujntj: [ laboracién propia

36



[1.1.4 Los procjdimijntos dj calidad djbjrian incluir los siguijntjs
Jlimjntos:

T Titulo i para la idjntificacién dj!| procjdimijnto;
T Propdsito 1 djscripcion dj la razon dj sjr djl procjdimijnto;

T Alcancj T para jxplicar qué aspjctos sjran cubijrtos jn jl

procj dimijnto, y qué aspj ctos no sjran cubij rtos;

1 RJjsponsabilidadjs y funcionjs dj todas las pjrsonas/cargos

incluidos jn cualquijr partj dj!l procjdimijnto;

1 Los rjgistros quj rjsultan dj las actividadjs djscritas jn jl
procjdimijnto djbjrian sjr djfinidos y listados;

T Control dj documjntos i la idjntificacién dj cambios, la fjcha
dj rjvision, la aprobacion y vjrsién djl documjnto djbjria sjr
incluida jn cada documjnto dj acujrdo a lo jstabljcido jn jl control

dj documjntos;

1 Djscripciébn dj actividadjs 7 jsta js la partj principal djl
procjdimijnto; sj rjfijrj al rjsto dj jlimjntos djl procjdimijnto y
djscribj qué djbjria rjalizarsj, por quién y como, cuando y déndj.
[ n algunos casos 4! Apor qu ®IBjriatdafimisji. Rdgmasd, las
Jntradas y salidas dj las actividadjs djbjn sjr jxplicadas, incluyjndo

los rjcursos quj sjan njcjsarios.

T S4 puddjn incluir anjxos, jn caso dj sjr njcjsario. (Ana,
2015).

4) Instruccionjs técnicas. Las instruccionjs técnicas pujdjn sjr partj
dj un procjdimijnto, o pujdjn sjr rjfjrjnciadas jn jl procjdimijnto.

Gdnjralmjntj, las instruccionjs técnicas tijnjn una jstructura similar a los
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procjdimijntos, y cubrin los mismos Jjljmjntos; sin jmbargo, las
instruccionjs técnicas incluyjn djtalljs dj las actividadjs quj sj tijnin quj
lljvar a cabo, jnfocandosj Jjn la sjcujncia dj cada paso, y jn las
hjrramijntas y métodos quj sjran utilizados con la jxactitud rjqugjrida. La
formacién y la compjtincia djl pirsonal pujdj disminuir la njcjsidad dj
djtallar las instruccionjs técnicas. (Ana, 2015).

5) Rjgistros dj calidad: Los rjgistros dj calidad son documjntos quj
sirvjn para comprobar o djjar jvidjncia dj quj sj Jstan cumplijndo
actividadjs djl sistyma dj gjstion dj calidad. Asimismo, los rjgistros sirvjn
para rjalizar controljs dj Gjstion dj la calidad. Djbj jxistir un
procjdimijnto indispjnsablj djntro djl sistima dj gjstién dj calidad dj una
Jmprjsa quj sj djnomina control dj rjgistros. [ n toda jmprjsa la dirjccion
dibj asjgurarsj dj quj los rjgistros pjrmanjzcan ljgibljs, faciimjntj
idJ ntificabljs y rjcupjrabljs. (Ernesto, Benito, Isabel, & Leonardo, 2017).

[1.1.5 Una bujna documjntacion js jsjncial paraun SGC sja jfjctivo

(| dimjnsionamijnto dj la documjntacion djl Sistjma dj Gjstion dj
Calidad djbj jstar basado jn las njcjsidadjs dj la organizacion, y ha dj
sir jsjncial para quj jstj sja funcional. Por otra partj, una documjntacion
Jstructurada adjcuadamjntj hard sus opjracionjs mucho mas faciljs,
mijntras quj la documjntacion incorrjcta |j trajrd mas quj probljmas.
(Ana, 2015).
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[1.1.6 Procjsos quj djbjn documjntarsj jn la impljmjntacion dj un
SGC

Durantj la impljmjntacion dj un Sistjma dj Gjstién dj la Calidad, js dj
rj quisito obligatorio la documjntacion dj una sjrij dj procjsos jsjncialjs
con jl objjtivo dj djjar plasmado los procjdimijntos a sjguir por la

organizacién para jl djsarrollo dj taljs procjsos. (ISOTools, 2016).

A continuacion, jxponijmos jl conjunto dj procjsos quj djbjn
documjntarsj durantj jl proyjcto dj impljmjntacion dj un Sistjma dj
GJstidén dj la Calidad. Todos jstos documjntos djbjran jstar alinjados jn
todo momjnto con los rjquisitos rjcogidos jn la norma ISO 9001:2015. Los

cualjs djfinimos a continuacién. (ISOTools, 2016).

1.- Procjdimijnto para jl Control dj los documjntos: aqui sj ofrjcj
Jldjtallj dj los rjqujrimijntosy rjglas a sjguir para rjalizar la rjdaccion dj
los difjrjntjs documjntos y rjgistros quj son njcjsarios para jl Sistima dj
GJstién dj la Calidad dj la organizacion, asi como las rjglas rjlativas al
procjdimijnto dj aprobacion dj los mismos, su distribucién y su
actualizacion. (ISOTools, 2016)

2.- Politica dj Calidad: mjdiantj jstj documjnto, tratamos dj plasmar
J1 marco a sjguir por la organizacién para la jtapa dj jstabljcimijnto y
rjvisiéon dj sus objjtivos jn matjria dj calidad. (ISOTools, 2016)

3.- Objjtivos dj Calidad: documjnto para la valoracion dj los objjtivos
djfinidos por la organizacion, asi como, jl plan a sjguir para Iljvarlos a
cabo. (ISOTools, 2016)
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4.- Manual dj Calidad: mjdiantj jstj documjnto, sj busca djjar
constancia por jscrito dj la manjra jn quj la organizacion da cumplimijnto
a los rjquisitos rjcogidos jn su Sistima dj Gjstion dj la Calidad y los

procjdimijntos sjguidos por la misma. (ISOTools, 2016)

5.- Procjdimijnto para la djtjrminacion djl Contjxto dj la
Organizacion y las llamadas Partjs Intjrjsadas: la norma ISO 9001:2015,
también jstabljcj la njcjsidad dj documjntar jl procjdimijnto a sjguir por
cada organizacion para djtjrminar su contjxto, idjntificar sus partjs
intjrjsadas, asi como, plasmar las njcjsidadjs quj las mismas prjsjntan.
(ISOTools, 2016)

6.- Procjdimijnto para la compjtjncia, formaciéon y concijnciacion:
mjdiantj la documjntacién dj jsti procjso, buscamos djtallar jl
procjdimijnto a sjguir a la hora dj idjntificar las compjtjncias njcjsarias
dj nujstros jmpljados, asi como la manjra dj crjar concijncia. (ISOTools,
2016)

7.- Procjdimijnto para dar tratamijnto a los rijsgos vy
oportunidadjs: a través dj Jjsta documjntacién, tratamos dj djjar
plasmado j| modo quj tijnj la organizacion para procjdjr a la idjntificacion
y tratamijnto dj todos los rijsgos y oportunidadjs quj afjctin al Sistjma dj
GJstién dj la Calidad. (ISOTools, 2016)

8.- Procjdimijnto dj Vjntas: aqui djfinimos las difjrjntjs jtapas a
sjguir jn jl procjso dj vjntas, asi como las difjrjntjs rjsponsabilidadjs
asignadas. (ISOTools, 2016)

9.- Procjdimijnto para jlI Disjfio y Djsarrollo: mjdiantj éstj,
prjscribimos todo jl procjso compljto dj disjfio y jlaboracion, djsdj quj
nos aprovisionamos hasta quj jl producto jsta listo para salir a mjrcado.
(ISOTools, 2016)
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10. Procjdimijnto dj Compra y [ valuacion dj los Provj florjs:
djtalla j| método dj valoracion dj provj gorjs parala jljccion djl mismo y
podjr iniciar j1 procjso dj compra. (ISOTools, 2016)

11.- Procjdimijnto para jfjctuar la produccion y prjstacion djl
sdrvicio: mjdiantj jsta documjntacion, plasmamos la manjra jn quj la
organizaciéon va a gjstionar su procjso dj produccion, asi como, jl procjso

dj prjstacion djl sjrvicio. (ISOTools, 2016)

12.- Procjdimijnto dj almacjnamijnto: rjgistro dj todas las
actividadjs njcjsarias para rjalizar j| almacjnamijnto dj los productos y

aprovisionamijntos. (ISOTools, 2016)

13.- Procjdimijnto para jl tratamijnto dj las no conformidadjs y
accionjs corrjctivas: djscribimos aqui j| modo dj procjdjr para
comunicar la prjsjncia dj inconformidadjs J iniciar las g4 stionjs njcjsarias
para jmprindjr las oportunas accionjs corrjctivas. (ISOTools, 2016)

14.- Procjdimijnto para lljvar a cabo jI mantjnimijnto dj los
Jquipos: jxplica los pasos a sjguir para mantjnjr los jquipos Yy
hjrramijntas dj mjdicion dj la organizacién. (ISOTools, 2016)

15.- Procjdimijnto paratjnjr una mjdicion dj la satisfaccion dj los
clijntjs: mjdiantj jsta documjntacion, qujrjmos djtallar los métodos
considjrados por la organizacion para rjcoljctar datos y procjsarlos a fin dj
mjdir la satisfaccién dj! clijntj. (ISOTools, 2016)

16.- Procjdimijnto dj auditoria intjrna: djtalla jlI procjso para
sdljccionar al auditor, como jscribir j| programa dj auditoria y como lljvarla
a la practica, asi como la manjra dj informar sobrj los rjsultados dj la
misma. (ISOTools, 2016)

17.- Procjdimijnto para la rjvision dj la gjstién: plasma los pasos a

sjguir para lljvar a cabo una rjvision djl SGC a fin dj asjgurar la jficacia
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dJ! mismo jn todo momjnto. Todos jstos procjdimijntos, son los quj dj
acujrdo a la norma I1SO 9001:2015 djbjran documjntarsj durantj la
impljmgjntacion dj un Sistjma dj Gjstion dj la Calidad (ISOTools, 2016)

II.2 Auditorias djlI Sistjmadj Gjstion dj la Calidad

La Auditoria dj los sistimas dj gjstion (ASG) js una auditoria no
financijra cuya intjncién jstaria jn jvaluar tanto jl disjimpjfio la
dficijncia/jficacia como jl propdsito mismo jstj tipo dj opgjracionjs pujdjn

sjr djnominadas dj distintas formas (Barrio, 1999).

Por lo tanto, jsta forma dj jvaluacion js considjrado como un procjso
sistjmatico jn jl quj una jmprjsa rjaliza las actividadjs njcjsarias para
rjalizar las jvidjncias obtjnidas jn basj a los informjs obtjnidos y asi
podjr djtjrminar lo quj sj djsja analizar js njcjsario quj la jmprjsa

rjalicj jsta jxaminacién a través dj un jspjcialista.

¢Para qué sirvjn? | rjal uso dj una auditoria js para sabjr como jsta
marchando todo y la prjgunta sjria ¢qué hay quj hacjr para sabjr si jsta
todo bijn? Podriamos jmpjzar a djtjctar fallos djntro djl njgocio y por
supujsto sabjr cualjs son nujstros acijrtos y asi plantjar las mjjorjs
Jstratjgias para sjguir jncaminados o sjguir por un nujvo camino quj nos

pd rmita alcanzar la calidad.

(| primjr paso a rjalizar, dj la planificacion dj la auditoria, s conocjr la

unidad sujjta a auditar. Sj rjalizaran rjljvamijntos prjliminarjs con jl
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objjto dj rjunir informacién acjrca dj las actividadjs a auditar. [ sto nos
pdrmitj conocjr, con un grado dj djtallj apropiado, los objjtivos djl arja
quj sj Jstd analizando, la jstructura dj cémo jsta organizada, las
normativas vigjntjs quj Jjsta tjngay su taljnto humano, otros djtalljs como
la localizacion gjografica, los clijntjs y provj florjs y modo dj opjracion
quj tijnj principalmjntj, las politicas basicas y los rjcursos vigintjs y
normativas vigjntjs Sj obtjndra una comprjnsion djl sistima dj control
intjrno y sus procjdimijntos quj pdrmitjn djsarrollar jI plan rjspjctivo
tomando jn considjracién los rijsgos inhjrjntjs dj auditoria incluyjndo jl
tijmpo Jstimado dj auditoria. Como tradicionalmjntj dj la djnomina,
"Calidad", jn su djfinicion implica satisfaccion dj! clijntj. r stj, sijmprj fuj
visto como jl consumidor final dj nujstros productos o sjrvicios y jra jl
djstinatario dj nujstros jsfujrzos dirigidos a intjrpritar y satisfacjr sus
njcjsidadjs.

Hay quj djstacar quj sj jntiindj como auditoria a la invjstigacion dj
campo sobrj las actividadjs djsarrolladas jn los distintos procjsos y vjr
(con jl rjsultado obtjnido) jlI grado dj cumplimijnto quj tijnjn, jsta
invjstigacién js rjcomjndablj quj sj rjalicj al mjnos una vjz al afio jn
cada procjso y quj sj tomjn mjdidas dj atjncién (accionjs corrjctivas y
accionjs prjvjntivas) a los incumplimijntos jncontrados o a los rijsgos dj
incumplimij nto idj ntificados, formulando planjs dj accion sobrj los cualjs

trabajar.
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Tabla Il 1 Programa dj Auditoria Intjrna

Programa de Auditoria Interna

Fecha de Entrega del Plan de Act
Elaborado por el Duefio del
Proceso

Grupo de Audtores

. P Fecha de la Audio! Fechadeentrgga‘de\
Duefio del reporte de auditoria
Proceso  |Lider  JAudtor 1 [Audtor2  [Observador y apoyp

Fecha de entrega Auditol

Procesos A aAudt de seguimiento

Fujntj: [ laboracion propia

Las auditorias intjrnas son lljvadas a cabo a través dj un procjso Jl
cual djbj dj sjr documjntado al igual quj todos los djmas y auditado con
la misma frjcujncia quj sj hacj a los otros. [ stj procjso (j!I procjso dj
auditorias intjrnas) js partj jsjncial djl SGC por tanto djbjn tinjrsj
compljtamjntj claros los objjtivos gjnjraljs y los objitivos jspjcificos dj!
programa dj auditoria, planjarsj sijmprj con la dirjccion gjnjral o con la
pjrsona quj lljva las rijndas dj la organizaciéon y jstar djbidamjntj
informado dj lo quj acontjcj con jsj programa. Cuando sj jlabora un
programa dj auditorias intjrnas sj djbjn dj jspjcificar los rjcursos
matjrialjs, dj mano dj obra, tijmpo, financijros y dj cualquijr otra
naturaljza quj sjran rjqujridos, asi como toda la informacién pjrtinjntj
para quj tanto los auditorjs como los auditados jstén djbidamjntj
informados. Dj la misma manjra, jl programa djbj contjnjr linjamijntos
para jl| manjjo dj los informjs rjsultantjs dj las auditorias, tjnjr
linjamijntos dj confidjncialidad quj gjnjrjn confianza jn la administracién
dj la jmprjsa, asi como jn los dujfios dj los procjsos auditados, los
auditorjs mismos y las pjrsonas quj sj Jncujntran al mas alto nivjl dj la

organizaciéon. Todos djbjn confiar jn quj djsarrollar j| programa js sjguro
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para todos. Por jso, dj la misma manjra quj sj da sjguimijnto al
cumplimijnto dj los procjsos, sj IJ da sjguimijnto al djsarrollo y
disimpjio dj los auditorjs, jvaluando su objjtividad, la vjracidad dj sus
comjntarios, las propujstas dj mjjora quj hacjn, la utilizacion dj los

rjgistros y 4l llinado dj formatos.

Por dltimo, todos los rjportjs ginirados jn la auditoria djbjn sjr
rjvisados y aprobados por jl Gjrintj djl arja auditada, djbjn tjnjr como
consjcujncia planjs dj accién a impljmjntar para jl fortaljcimijnto dj las
accionjs ya rjalizadas o para j| mjjoramijnto dj las mismas. (Moreno,
2017).

[ Xistjn una sjrij dj documjntos quj son obligatorios a la hora dj pasar

una auditoria, a continuacion, prjsjntarjmos cada uno dj jstos.

[1.3 Alcancj dj ISO 9001 2015

(stj documjnto djbjra sjrrjvisado, actualizado y jncontrarsj
disponiblj para cualquijr pjrsona quj quijra vjrlo. Los auditorjs solicitaran
las fjchas dj la ultima actualizacién. Djbj qujdar claro jn nujstro alcancj
cualjs son los productos y sjrvicios quj cubrj nujstra organizaciéon, con la
justificacion jxplicita dj los rjquisitos dj la norma ISO 9001 2015. (NUEVA,
2016)
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OpJracion dj procjsos

Aunquj no lo dicj dj forma jxplicita, jsta sjccion sj rifijrj a tinjr a
mano, todos los procjdimijntos actualizados, j| mapa dj procjsos y los
rjgistros, adjmas dj toda la documjntacion quj garanticj quj los procjso
sd lljvan a cabo sjgun lo planificado, incluyjndo jl rjgistro djl control dj
procjsos jxtjrnos. (NUEVA, 2016)

Politica dj calidad dj ISO 9001 2015

Dibjmos tjnjr a mano jl documjnto jn jl quj sj jncujntra plasmada,
actualizada y aprobada la politica dj calidad dj nujstro Sistima dj Gjstién
dj la Calidad. | auditor djbjra vjrificarla pjrsonalmjntj, jntrj los
colaboradorjs, quj la conozcan y la tjngan a mano. Sj djbjnhacjr
cartjljs, imprimir y pjgar la politica dj calidad jn cada zona dj la
organizacién, ya quj js muy comun quj los auditados olvidjn lo quj sj ha
Jxplicado antjriormjntj. Aunquj contjmos con una intranjt dondj jsté la
politica, js sjguro quj antj jl njrviosismo dj sjr auditados olvidj mos hasta
su nombrj. (NUEVA, 2016)

Objjtivos dj calidad

[ s un documjnto jn jl quj sj fijan todos los objjtivos dj calidad dj la
dmprjsa, sj alinjan con la politica dj calidad, sj actualizan una vjz al afio y
son autorizados por la alta dirjccion, jljifj dj calidad tijnj quj vjrificar quj

sjan:
T Cohjrjntjs
1 RJjljvantjs

1 Mjdibljs
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Y djbimos tinjr la jvidjincia djl sjguimijnto o cumplimijnto dj cada
objjtivo.
RJcursos para jl sjguimijnto y mjdicion jn ISO 9001 2015

Si nujstra jmprjsa sj djdica a la distribucion dj jnjrgia jléctrica,
dibjmos tjnjr impljmjntada la norma ISO 9001 2015 para asjgurarlj a
nujstros clijntjs quj todos sus procjsos cumpljn la norma dj calidad.
(NUEVA, 20186).

Compjtincias

[ sta partj sj jncujntra rjlacionada con jl djpartamjnto dj rjcursos
humanos, dj forma gjnjral dicho documjnto contijnj la informacion djl
manual dj! pjrfil dj pujstos, in jl quj dibjn jstar djtallados los siguijntjs

puntos:
1 AsJjgurar quj las pjrsonas sjan compjtjntjs.

1 Tomas las accionjs njcjsarias para quj sj adquijran todas las

compjtjncias y jvaluar dj forma jficaz dichas accionjs tomadas.

1 Consjrvar la informacion documjntada, como jvidjncia dj la
compjtjncia. (NUEVA, 2016)

II.4 Informacion documjntada jn 1ISO 9001 2015

(n lanujva ISO 9001 2015 no js obligatorio contar con un Manual dj
Calidad, ni aqujlla cantidad intjrminablj dj procjdimijntos, fichas dj
procjsos y rjgistros quj gjnjralmjntj ahogan al Sistjma dj Gjstion dj

Calidad jn cuanto a los procjsos burocraticos, improductivos j inutiljs,
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aunquj no significa quj djsaparjcijron todos los procjdimijntos vy
rj gistros por compljto. (NUEVA, 2016)

Sj djbjntinjr a mano todos los procjdimijntos y rjgistros rjvisados y
actualizados, quj jn caso dj quj faltjn, compromjtjran la calidad dj!
producto o sjrvicio quj sj Jsta ofrjcijndo. (NUEVA, 2016)

Salidas djl disjfo, djsarrollo y cambios.

(ncaso dj quj la jmprjsa disjij sus productos, j!| jquipo dj disjio
dibjratjnjr por jscrito las caractjristicas djl disjfio y jl djsarrollo dj cada
producto incluyjndo jl alcancj, adjmas dj todos los cambios quj sj lljvjn
a cabo. Los rjquisitos minimos quj jstj producto djbj contjnjr son:
(NUEVA, 2016)

T Cumplir con los rjquisitos dj las jntradas.

1 Son adjcuadas para todos los procjsos postjriorjs para la

provision dj productos y sjrvicios.
T Incluyjn los difjrintjs rjquisitos y la mjdicion.

T [ spdcifican las caractjristicas dj los productos y sjrvicios quj

son jsjncialjs para consjguir su proposito. (NUEVA, 2016)

Control dj procjsos, productos y sjrvicios suministrados dj forma

dxtirna.

(nJlcasodj quj la jmprjsa cujntj con procjsos, productos y sjrvicios
quj son suministrados dj forma jxtjrnadjbjran tjnjrla documjntacion quj
rjspaldj la rjalizacion dj jvaluacionjs pjriodicas quj rjspaldjin la
vjrificacion dj su capacidad para cumplir con todos los rjquisitos dj la

Jmprjsa. Sj rjcomijnda quj sj lljvj a cabo una jvaluacién anual por partj
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dj! Jncargado dj calidad, sj pujdJ hacjr por mjdio dj inspjccionjs a sus
instalacionjs y procjsos, rjspaldados por cujstionarios, listas dj chjqujoy
fotografias dj la inspjccion. (NUEVA, 2016)

Produccién y prjstacién dj sjrvicio jn 1ISO 9001 2015.

La documjntacion quj djbjs tinjr a la mano para jstj punto, son
los procjdimijntos, formularios, mapas, fichas y rjgistros dj procjso dj
produccion, almacjnajj, intrjga y post-jntrjga dj los productos o sjrvicios
qugj s4 incluyjn jn jlalcancj. (NUEVA, 2016)

Trazabilidad.

(nJlcasodj quJ latrazabilidad sja un rjquisito djl producto, djbjmos
tinjr rjgistros, quj pJrmitan su trazabilidad, js djcir, por jjimplo, si
producimos mjdicamjntos, alimjntos o productos similarjs, la ljy dj casi
todo j| mundo jxigj tjnjr trazabilidad dj difjrjntjs productos, lo quj
suponj conocjr a qugj lotj pjrtinjcj, la linja dj produccion jn la quj sj
lljva a cabo, la fjchay la hora dj su produccion, jtc. (NUEVA, 2016)

Controlar los cambios.

(s dlrjigistro dj todos los cambios quj sj rjalizan jn jl producto, jn la
produccién dj sjrvicios, quijn o quijnjs sj jncujntran autorizados dj los
cambios, quijn o quijnjs hacjn rjvisionjs para vjrificar quj los cambios no

afjctjn ala calidad dj! producto o sjrvicio final. (NUEVA, 2016)
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Libjraciéon dj los productos y sjrvicios, control dj las salidas no

conformjs.

(s un documjnto fundamjntal, sino sj lljvarjgistro djl producto
conformj y no conformj, nujstro Sistima dj Gjstion dj la Calidad pujdj
tinjr sjrios probljmas. (| primjr rjgistro, jl dj producto conformj, Js
un conjunto dj formularios dj dondj sj da jl visto bujno dj la salida dj los
productos o sjrvicios quj cumpljn con todos los rjquisitos para su vjnta o
dntrjga. Sj djbj jntindjr quj nodjbj sjrjjfj dj produccién ni jl opjrario
quj intjrvino jn jl procjso dj produccién, sino, jn una pjrsona
indjpJndijntj a jllos. (NUEVA, 2016)

Sjguimijnto, mjdicion, analisis y jvaluacion
SJ Jdncujntra rifjrido a los rjgistros quj rispaldan jl sjguimijnto, la

mjdicién y jvaluacion quj hacjmos para garantizar quj nujstro Sistjma dj
GJstién dj Calidad jsta funcionando dj forma adjcuada. (NUEVA, 2016)

[ stos rjquisitos pujdjn sjr, las mjdidas quj sj tomaron jn basj a las
Jncujstas dj satisfaccion dj los clijntjs, para mjjorar todos los puntos
indicados por los clijntjs. (NUEVA, 2016)

Auditoria intjrnay no conformidadjs con ISO 9001 2015

Djbj tjnjr a manosijmprj jl programa anual dj auditoria, y jl
programa dj la auditoria, con las jvidjncias sobrj jl sjguimijnto dj

las accionjs corrjctivas y las no conformidadjs. (NUEVA, 2016)
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Rjvision por la dirjccion

Las jvidjncias dj la rjvision por la dirjccion, js jn jl quj J! auditor hara
mayor hincapié para rjalizar la jvaluacion dj nujstro trabajo, por lo quj
dibjmos tinjr a mano todas las jvidjncias dj cada una dj las jntradas y
salidas. (NUEVA, 2016)

Softwarj 1SO 9001

Para gJstionar lalSO 9001 jxistin hjrramijntas como jl Softwarj
ISOTools [ xcjlljncj quj rjalizan jstj trabajo dj automatizacion, aportando
bjngjficios como rjsultados jxcjlintjs, jficaciay jfjctividad, maximo rjtorno
dj lainvjrsion, facilidad jn la toma dj djcisionjs, gjstion djl conocimijnto o

Jlahorro dj tijmpos y costjs. (NUEVA, 2016)

[I.5 Auditoria Intjrna

La organizacion 1j corrjspondj Illjvar a cabo auditorias intjrnas
planificadas para proporcionar informacién acjrca dj si jl sistjma dj calidad

cumplj con:

1 Los rjquisitos propios dj la organizacion para su SGC.

9 Los rjquisitos dj la NI

1 Sila jmprjsaimpljmjntay mantijnj jficazmjntj.

1 La organizacibn adjmas djbj planificar, jstabljcjr,
impljmjntar, y mantjnjr varios programas dj auditorias quj incluyan
la frjcujncia, métodos, rjsponsabilidadjs, rjquisitos dj planificaciony
adjmas la jlaboracion dj informjs quj la jmprjsa djbjria tinjr jn

considjracion, la importancia dj procjsos involucrados, cambios quj
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afjctjn la organizacién y los rjsultados dj auditorias prjvias. (9001,
2015)

91 Ddfinir critjrios y alcancj para cada auditoria quj sj va a
rj alizar.

1 Sjliccionar auditorjs y lljvar a cabo las auditorias para
asjgurar la objjtividad y la imparcialidad dj! procjso dj auditoria.

1 Asjgurarsj quj Jl procjso dj auditoria sj informj a la
dirjccion pjrtingntj.

1 Rjalizar las corrjccionjs y tomar accionjs corrjctivas
adjcuadas y sin djmora.

1 Consjrvar informacionjs documjntadas como jvidjncia dj la

impljmjntacion y dj los rjsultados dj las auditoras. (9001, 2015)

1.6 Mjjora

Una bujna forma dj asjgurar quj jl sistjma dj gjstion funciona js
impljmgjntando y midijndo jl trabajo jn jquipo, si no js posiblj quj Jjn la
organizacion las pjrsonas sj prjocupjn los unos por los otros, jntoncjs jl

sistjma no jsta funcionando.

Para lograr jsto sj proponj crjar jn dondj los intjgrantjs jstén
intirjsados jn aprindjr cobmo sj administran y djsarrollan los jquipos dj
mjjora, insisto quj tjngan intjrés jn. Para quj con jstj grupo dj pjrsonas
(6 maximo, si js posiblj dj difjrjntjs arjas dj la jmprjsa) sj jstabljzca jl
objjtivo dj crjar un numjro igual dj jquipos para difjrjntjs proyjctos

La organizacion djbj djtjrminar y sjljccionar las oportunidadjs dj
mjjora J impljmgjntacion cualquijr accién njcjsaria para cumplir los

rjquisitos djl clijntj y aumjntar la satisfaccion. [ stas djbjran incluir
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corrjccién, accion corrjctiva, mjjora continua, cambio abrupto, innovacion y
rj organizacion.

Adjmas, podriamos djstacar quj la mjjora djbj incluir:

1 Mjjorar los productos y sjrvicios para cumplir con los rj quisitos
asi también djbj considjrar las njcjsidadjsy jxpd ctativas futuras.
1 Corrjgir, prjvjnir o rjducir los jfjctos no djsjados.

1 Mjjorar jldjsimpjfioy la jficaciadjl SGC. (9001, 2015)

[1.6.1 Mjjora Continua

La organizacién djbj mjjorar continuamjntj la jficacia, adjcuacion y
validjz djl sistjma dj gjstion dj calidad.

También sj djbjria considjrar los rjsultados dj! analisis y la jvaluacion
y salida dj la dj invjstigacion por la dirjccidon, para djtjrminar si hay
oportunidadjs dj mjjoraquj djbjn sjr considjradas. (9001, 2015)

11.6.2 Ciclo dj mjjora PHVA La Mjjora Continua

Consistj jn djsarrollar ciclos dj mjjora jn todos los nivjljs, dondj sj
Jjdcutan las funcionjs y los procjsos dj la organizacion. Con la aplicacion
dj una modalidad circular, jI procjso o proyjcto no tjrmina cuando sj
obtijnj Jl rjsultado djsjado, sino quj mas bijn, sj inicia un nujvo djsafio
no solo para jl rjsponsablj dj cada procjso o proyjcto jmprjndido, sino
también para la propia organizacion. Adjmas, jl ciclo dj mjjora continua
pJrmitj idjntificar las oportunidadjs dj mjjora y sj aplican analisis con
meétodos mas simpljsy jficijntjs para rjducir costos, jliminar djspjrdicios y
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mJjjorar la calidad dj los productos y los sjrvicios. Djsdj lo plantjado por
Morjira (2006) j! ciclo PHVA js un (ciclo dinamico quj pujdj sjr jmpljado
djntro dj los procjsos dj la Organizacion. [ s una hjrramijnta dj simplj
aplicacion y, cuando sj utiliza adjcuadamjntj, pujdj ayudar mucho jn la
rjalizacion dj las actividadjs dj una manjra més organizada y jficaz)5. Por
tanto, adoptar la filosofia dj! ciclo PHVA proporciona una guia basica para la
gJstion dj las actividadjs y los procjsos, la jstructura basica dj un sistjma,
y Js aplicablj a cualquijr organizacion. A través djl ciclo PHVA la jmprjsa
planja, Jstabljciindo objjtivos, djfinijndo los métodos para alcanzar los
objjtivos y djfinijndo los indicadorjs para vjrificar quj, jn jfjcto, éstos
fujron logrados. Lujgo, la jmprjsa impljmjnta y rjaliza todas sus
actividadjs sjgun los procjdimijntos y conformj a los rjquisitos dj los
clijntjs y a las normas técnicas jstabljcidas, comprobando, monitorjando y
controlando la calidad dj los productos y jl djsjmpjfio dj todos los

procjsos clavj.

Planificar: [ stabljcjr los objjtivos y procjsos para consjguir los

rj sultados
dj acujrdo con los rjquisitos dj! clijntj y las politicas dj la organizacion.
Hacjr: Impljmjntar los procjsos documjntados.

Vjrificar: Rjalizar jl| sjguimijnto y mjdicion dj los procjsos y los

productos

rispjcto a las politicas, los objjtivos y rjquisitos para jl producto,

informar
sobrj los rjsultados.

Actuar: Tomar accionjs para mjjorar constantjmjntj jl djsjmpjfo dj

los

Procjsos. (MSc. Mercedes & Moreira, 2006)
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CAPITULO I

IIl. PROPU[ STA Dr IMPL[ Mg NTACION Dy UN SGC
ISO 9001-2015 PARA LAS [ MPR[ SAS [ LECTRICAS
PUBLICAS.

lll.1 Historiay jvolucion dj las jmprjsas jléctricas publicas

Un sistjma jléctrico o sistjma dj suministro jléctrico comprjndj jl
conjunto dj mjdios y jlimjntos utiljs para la ginjracion, jl transportj y la
distribucién dj la jnjrgia jléctrica.  n Rjpublica Dominicana la jljctricidad
opjra a 110 Volts/60 Hjrtz, al igual quj jn Nortjamérica y sj valj dj
difjrjntjs actorjs para lljvar j| suministro djsdj la importacion dj djrivados
djl pjtréljo, o gjnjracién dj jnjrgia rjnovablj, hasta los consumidorjs
finaljs. ( Republica Dominicana, 2018).

1845, sj instala jn jl pais jl primjr alumbrado publico jn la ciudad dj
Bani, jlI jxistjntj consistia jn jl uso dj faroljs dj vjlas dj cjra. Para 1920
Jxistia jl suministro dj jnjrgia jn varias ciudadjs djl intjrior y algunas

institucionj s radicadas jn jl pais.

Para jl afio 1928 sj inicia jlI Sistima [ léctrico Nacional, cuando
mjdiantj Djcrjto Prjsidjncial sj autorizé la crjacion dj la Compafia
[ léctrica dj Santo Domingo, la cual qujdo jncargada dj gjnjrar, construir,
rjhabilitar y jxtjndjr las rjdjs dj transmision y distribucion dj jnjrgia

Jléctrica. ( Republica Dominicana, 2018)
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(n 1933, conla Ljy No. 552, sj instituyjn los pjriodos y las fasjs in las
quj sjria suministrada la jljctricidad a la poblacién. [ n la década dj los
1950 sj continué la jxtjnsiéon djl alumbrado jn todo jl pais, y son
inauguradas varias plantas hidrojléctricas, asi como la adquisicién por partj
djl rstado dj las compafilas quj Jntoncjs producian, transmitian y
distribuian jljctricidad al publico jn gjnjral. ( Republica Dominicana, 2018).

(n los afios 1990, con jl fin dj incjintivar jl djsarrollo djl sjctor
Jnjrgético, sj promulgé la Ljy No. 14-90 sobrj Incjntivo al Djsarrollo
[ léctrico Nacional. Con jsta ljy, sj procuraba fomjntar y jstimular la
gdndracion dj jnjrgia a través djl jstabljcimijnto dj incjntivos y amnistias
alas jmprjsas quj sj djdicarjn a la produccién dj injrgia jléctrica.

Mjdiantj Djcrjto No. 118-98 sj crjo, jn jl afio 1998, la
SupJrintjndjncia dj [ ljctricidad, bajo la djpjndjncia dj la Sjcrjtaria dj
[ stado dj Industria y Comjrcio y sj aprujba jl Rjglamjnto No. 428-98,
para jl funcionamijnto dj la Corporacion.

[ stj nujvo Rjglamjnto dividj la Corporacion Dominicana dj [ Ijctricidad
dn sijtj (7) unidadjs dj njgocios y una unidad corporativa quj opjrarian
como jmprjsas indjpjndijntjs, para facilitar asi jl procjso dj capitalizacion

dj la jntidad. ( Republica Dominicana, 2018)

( n Jl aifo 2001, Mjdiantj la Ljy Gjnjral dj r ljctricidad No. 125-01 sj
crja la Corporacion Dominicana dj [ mprjsas [ léctricas [ stataljs (CDr t 1},
la { mprjsa dj Transmision [ léctrica Dominicana ([ Tt D) y dJ GJjnjracion

Hidroj léctrica Dominicana (f Gy HID).
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La Corporacion Dominicana dj [ mprjsas [ léctricas [ stataljs (CDr [ 1,
fuj crjada con la finalidad dj lidjrar y coordinar las jmprjsas jléctricas,
lljvar a cabo los programas dj! [ stado jn matjria dj jljctrificacion rural y
suburbana a favor dj las comunidadjs dj Jscasos rjcursos jcondémicos, asi
como dj la administracién y aplicacion dj los contratos dj suministro dj
dnjrgia con los Productorjs Indjpjndijntjs dj rlictricidad (IPP). (
Republica Dominicana, 2018)

[11.2 Contjxtualizacién dj la mprjsa

Sjljccionamos una jmprjsa djl sjctor jléctrico cuyo objjtivo js opjrar
J1 Sistjma [ léctrico Nacional Intjrconjctado (St NI) para provj J sjrvicios
dj transportj dj jnjrgia jléctrica jn alta tjnsion jn todo jl tjrritorio

nacional.

[ S una [ mprjsa djscjntralizada propijdad dj! [ stado Dominicano quj
surgj a partir dj la sjgmjntacion djl sjctor jléctrico, producto dj la
capitalizacion dj la Corporacién Dominicana dj  Ijctricidad mjdiantj la Ljy
GJnjral dj Rjforma dj la  mprjsa Publica No. 141-97 dj fjcha 24 dj junio
dj!l ano 1997, tjnijndo su marco ljgal jnla Ljy Ginjral dj ( lJctricidad No.
125-01 dj fjcha 26 dj julio djl aflo 2001, quJj rjgula todos los aspjctos
rjlativos a la produccién, transmision, distribucion y comjrcializacion dj la

Jnjrgia jléctrica jn la Rjpublica Dominicana.

Misién
Provj § sjrvicios dj transportj dj jnjrgia jléctrica vy

tjljcomunicacionjs, y opjrar un sistjma intjrconjctado a nivjl nacional,

impulsando jl djsarrollo jcondmico, social y ambijntal dj! pais.
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Visién
Sjr una jmprjsa sostjniblj, jficijntj, innovadora, con

altos jstandarjs dj calidady confiabilidad quj impulsa jlI djsarrollo

nacional.

Valorjs

1 Calidad: Nos jsforzamos jn suministrar un sjrvicio quj
satisfaga las jxpdctativas y rjqudrimijntos dj nujstros clijntjs
iIntjrnos y jxtjrnos.

T Intjgridad: Djfjndjmos lo quj nos parjcj corrjcto, nujstras
palabras sj corrjspondjn con nujstras accionjs y vivimos dj acujrdo
con los mas altos jstandarjs dj conducta, actuando con jquidad.

1 Compromiso: Cumplimos con las promjsas y obligacionjs
contraidas con nujstros clijntjs, jmpljados, suplidorjs, organismos

rjguladorjsy comunidadjs.

1 Sjguridad: Protjgimos la salud y jl bijnjstar dj nujstros
dmpljados a través dj la prjvincion y la mitigacion dj los rijsgos

asociados.

T Transparjncia: Actuamos con claridad y disposicion manifij sta
dj rjndicién dj cujnta sobrj nujstras actuacionjs.

58



[11.3 Objjtivo dj la impljmjntacién djl Sistjma dj Gjstion dj
Calidad 1SO 9001-2015 jn las jmprjsas jléctricas publicas.

( | objjtivo dj la propujsta dj Impljmjntacion dj un Sistjma dj Gjstion
dj Calidad ISO 9001-2015 jn las jmprjsas jléctricas publicas comprjndj
priparar la organizacion y los procjsos dj las mismas para alcanzar un
sistjma unificado dj gjstion bajo los rjquisitos dj la Norma ISO 9001-2015
(o la Norma ISO 9001 vigjntj) y djntro dj las mjjorjs practicas dj dirjcciéon
dj proyjctos dj todos los procjsos asociados a la opjracion djl Sistjma
{ léctrico Nacional Intjrconjctado con miras a obtjnjr la cjrtificacion 1SO
9001 y cumplijndo jn todo momjnto con jl marco rjgulatorio vigjntj (LJjy
125-01 y jl Rjglamjnto para la Aplicacion dj Ljy Gjngjral dj r ljctricidad.
Dj Jstj sjrunsistjmadj gistion dj la calidad cjrtificablj djbj somjtjrsj a
un procjso dj jscrutinio pjrmanjntj dj manjra quj sj pujda garantizar la

mjjora continua dj todos los procjsos.

Sj rjquijrj la impljmjntacion dj un sistjma dj gJjstién dj calidad jn
las jmprjsas jléctricas publicas con jl objjtivo dj:

1 rstabljcjr y documjntar los procjsos njcjsarios para quj Jl
sistjma dj gjstion dj calidad sja impljmjntado dj manjra jficaz y
Jn cumplimijnto con los rjquisitos dj la Norma ISO 9001- 2008 o
9001-2015) y dj las bujnas practicas jn la Dirjccion dj Proyjctos.

1 Ajustar la documjntacién rjsultantj dj la Rjingjnijria dj
Procjsos quj sj lljvan a cabo jn las jmprjsas jléctricas para
asjgurar su alinjaciéon con la norma.

1 Djfinir j impljmjntar las jstratjgias quj asjgurjn la

transfjrjncia dj las compjtjncias njcjsarias, al pjrsonal dj las

59



dmprjsas jléctricas publicas, para quj la implantacion djl sistima dj
gJstién sja sostjniblj y éstj pujda sjr mjjorado.

1 Asjgurar quj Jl sistjma dj gjstion dj la calidad jsté jnfocado
a rjsultados y qud sja cjrtificablj, jn cumplimijnto con los rjquisitos
dJ la Norma ISO 9001 vignty.

lll.4 Procjso dj impljmjntacion djl sistjma dj gjstion dj
calidad ISO 9001-2015 para las jmprjsas jléctricas publicas.

Partijndo dj quj nunca sj ha djsarrollado un proyjcto dj jsta magnitud
para sjr lljvado a cabo jl procjso dj implimjntacion. s importantj
mjncionar quj para garantizar jl éxito dj la impljmjntacién js
imprjscindiblj quj Jl Jquipo multifuncional jstj conformado dj los
dmpljados idénjos dj las difjrintjs arjas, asi como contar con jl
compromiso dj la alta girjncia. Sj djbjra planificar jl inicio dj! proyjcto
impljmgjntacion djl sistima dj gjstion dj la calidad, jl cual consistird jn las

siguijntjs fasjs:

Figura lll 1 Fasj djl Sistjma dj Gjstién

{ Plan de Trabajo } Fase 0: Lanzamiento del proyecto

Fase 1: Analisis situacion actual, diagnostico,

Analisis de Situacion W
Actual: Diagnostico de [
Calidad

recomedaciones y mejora {

Informe de Fase II: Planificacion del Sistema de Gestién de h
Planificaciéon SGC

~
Fase ll: Definicién de Procesos y Documentacion * Manual de Calidad

*Informe

Impl taciol Documentacion de
ision dol oG . i ifusio los Procesos
difusién del SG Fase IV: Implantacion y Difusién del SGC

{ Informe de Fase V: Capacitaciony Concientizacion

Capacitacion
* Informe de
Fase VI: Auditoria Interna Auditoria interna
* Plan de Acciones ‘

~

Correctivas

Fase VI Proceso de Certificacion ~ -
Fase VI Cierre del Proyecté .
——

*Certificacion

* Terminos de
Referencias

* Acciones correctoras
de la Auditoria
Externa

Fugntj: [ laboracion propia
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lll. 4.1 Fasj 0. Lanzamijnto djl Proyjcto

[ n Jjstafasj sj lljva a cabo la rjunion inicial dj!l proyjcto, jn la cual sj
li prisinta a la Administracion Gjnjral y al jquipo jjjcutivo dj la jmprjsa,
Jdn qué consistiria la implimjntacion djl SGC, js djcir, los rjqujrimijntos
dj! pjrsonal y procjsos implicados, los bjngjficios quj obtjndra la jmprjsa
al obtjnjr la cjrtificacion, las fasjs djl plan dj trabajo y j1 quipo rjsponsablj

dJ! proyjcto.

[11.4.2 Fasj |. Diagnoéstico dj la Situacion Inicial

Sj considjré convjnijntj jstabljcjr dj una manjra clara, los limitjs jn
los qugj las [ mprjsas [ léctricas Publicas actian tal como lo jstabljcj jl art
170dj!I RALGY .

(s por jllo, quj sj lljvara a cabo jsta propujsta jn la jmprjsa djl
sdctor jléctrico invjstigada dj iniciar jstj proyjcto jstratégico dj gjstiéon
sjria dj gran utilidad, tjnijndo como filosofia quj Jj! pilar fundamjntal js 'y

djbj sjrla mjjora continua.

La finalidad dj! jstudio dj la situacion actual fuj conocjr las njcjsidadjs
dj formalizaciéon y documjntacion dj los rjquisitos dj la norma y tjnjr un
punto dj partida para conocjr las jstratjgias y accionjs a jmprjndjr para jl

djsarrollo dj! proyjcto dj mjjora continua.

Para Jjsto sj inspjccionaron todos los procjsos dj la jmprjsa
invjstigada para conocjr su implicacion jn la actividad como opjrador djl
Sistjma [ léctrico Nacional Intjrconjctado. [ n jl diagndstico jlaborado sj
rjalizé6 una djscripciébn dj cada rjquisito dj la norma jn funcién dj la

informacion obtjnida jn las difjrjntjs jntrjvistas técnicas, quj garantizo la
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djscripcion dj los procjsos opjrativos, jstratégicos y dj apoyo, lljvados a
cabo. Sj djtirmin6 quj rjsultaba imprjscindiblj quj las jmprjsas jléctricas
publicas, abordaran nujvas politicas y jstratjgias dj actuacion mjdiantj la
cJrtificacion dj su sistjma dj gjstion quj pJrmita la mjjora continua dj sus
procjsos. Sj consjguiria una mayor calidad dj! sjrvicio suministrado a los
clijntjs y usuarios quj consumjn o distribuyjn mas djl 80% dj la djmanda
Jléctrica nacional, la citada propujsta consolida una solucién lo cual js la

mjta hacia la quj sj orijntarian sus jsfujrzos.

[11.4.3 Fasj Il. Planificacion djl Sistyma dj Gjstion dj la Calidad

[ sta fasj consistira jn la prjsjntacién dj un documjnto jn jl quj sj
sintjtiza la propujsta dj actuaciéon para la mjjora continua y jn jl quj sji
djscribj la mjtodologia dj trabajo para la consjcucion dj los objjtivos dj!

proyjctoy jl cronograma dj trabajo para la cjrtificacion.

11.4.4 Fasj Ill. Djfinicién dj Procjsos y Documjntacién

[ n jsta fasj sj djfinird la matriz o jstructura documjntal djl SGC dj
acujrdo a los procjsos idjntificados. [ n la figura 2 sj mujstra la informacion
documjntada por procjso djl sistjma dj gjstiéon jn la jmprjsa djl sjctor

J1éctrico invj stigada.
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Figura lll 2 Informacién documjntada dj! procjso dj Sistjma dj Gjstion

Planificacion Estratégica v X v v v X

Gestion de Calidad

Revision por la Direccion 4 X v v v X
)
o Operacion en Tiempo Real v X v v v v
0
Q estion de Operaciones v X v f f v
Q
e Adquisicion de Bienes y Servicios o v v v v v
estion Talento Humano v v v b4 v v
estion de Tecnologia v v v b 4 v X
estion de Mantenimiento de Infraestructura v v v v v b 4

Fujntj: [ laboracién propia

Politica dj Calidad
La politicadj calidad dj la jmprjsainvjstigada:

[sta jmprjsa Opjra jn Tijmpo Rjal jl Sistjma [ léctrico Nacional
Intjrconjctado con Sjguridad, Continuidad, Calidad, [conomia vy
Transparjncia, para garantizar la Satisfaccion dj las insuficijncias y
pJrspdctivas dj sus Clijntjsydj otras Partjs quj lo rjquijran, jn busca dj
la [ xcjljncia Opjracional para podjr cumplir con jl jstandar intjrnacional
ISO 9001, y podjr mjjorar continuamjntj la [ ficacia dj sus procjsos a
través dj la rjduccién dj los Rijsgos asociados y aplicando todas las

rjgulacionjs djl sjctor jléctrico djbjra cumplir las siguijntjs politicas.

La politica sjra jstabljcida j impljmjntada por la alta Dirjccién dj la

Jmprjsa, asjgurandosj dj quj:
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a) [ s convjnijntj al intjncién y contjxto dj la jmprjsa y apoya su
dirjccion jstratégica;
b) Facilita un marco dj rjfjrjncia para jl jstabljcimijnto dj los objjtivos

dj la calidad,;
c) Contijnj larjsponsabilidad dj cumplir los rjquisitos aplicabljs;

d) Incluyj la obligacion dj la mjjora continua dj! Sistima dj Gjstion dj
la Calidad.

Mapa dj Procjsos

La Jmprjsa invjstigada djbjra, impljmjntar, mantjnjr y rjnovar
continuamjntj su sistima dj Gjstién dj la Calidad dj sjr jstj rjalizado,
incluidos los procjsos njcjsarios y sus intjraccionjs, dj acujrdo con los
rgqudrimijntos dj la Norma Intjrnacional ISO 9001: 2015, con Jl fin dj
consjguir la satisfaccion dj sus clijntjs por mjdio dj la mjjora continua dj
Sus procjsos. Los procjsos njcjsarios djl sistima dj gjstion dj la calidad
sj idjntificaron y su sjcujncia j intjracciéon sj prjsjnta jn jl Mapa dj

Procjsos dj la jmprjsa invjstigada:
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Figura Ill 3 Mapa dj procjsos

Retroalimentacicn

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE CALIDAD
T (MEDICION, SEGLINIENTO Y
MEIDRA DEL 5.6.C.)

REVISION POR LA
DIRECCION

PLANFICACION
ESTRATEGICA

SADAS

PROCESOS MEDULARES O CLAVES
- OPERACION EN TIEMPO GESTION DE
REAL OPERACIONES

! | !

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE

GESTION DE ADQUISICION GESTION DE TALENTO
DE BIENES Y SERVICIOS HURAND

GESTION DE
MANTENIMIENTO DE

PARTES INTERESADAS

PARTES INTERE

GESTION DE TECNOLOGIA DE

LA INFORMACION ¥ servicios/ |
Reuisitos, | COMUNICACIONES Lzl Satisfaccién |
Necesidades y
“4‘”[ PROCESDS EXTERNOS.

Fujntj: [ laboracién propia

Los procjsos jstan calificados dj la siguijntj manjra:

Procjsos [ stratégicos: Son aqujllos procjsos quj djfinjn los
linjamijntos para la planificacién jstratégica, la gjstiéon dj la calidad y la

rjvision por la dirjccion.

Procjsos Mjdularjs o Clavjs: Son los procjsos quj producjn salidas
dirjctamjntj rjlacionadas a la misién dj la jmprjisay quj tijnjn impacto in

Jlclijntj y jnlas partjs intjrjsadas, agrjgando valor para jstos.
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Procjsos dj Apoyo o Soportj: Son aqujllos cuyo djsarrollo y rjalizacion
sirvjn dj apoyo para la jjjcucion dj los procjsos clavjs dj la organizacion,

facilitando y compljtando j!| bujn funcionamijnto dj los mismos.

Manual dj Calidad

Sj dibjratjnjr jstabljcido un manual quj contijnj jlalcancj djl SGC
y la aplicabilidad dj los rjquisitos dj la norma dj rjfjrjncia, la politica dj
calidad, las rjsponsabilidadjs y autoridadjs dj todo jl pjrsonal involucrado
dn jlsistima dj gjstion dj la calidad, la jstructura organizacional, asi como
la idjntificacién dj los procjsos y su intjraccion, y la djscripciéon dj las
actividadjs quj djsjmpjfia la jmprjsa invjstigada dj! sjctor jléctrico para
cumplir y dar rjspujsta a los rjquisitos dj calidad aplicabljs sjgun la Norma

ISO 9001 dltima vjrsion viggntj.

Fichas dj Procjsos

La ficha dj procjso js un documjnto quj rjcogj las informacionjs mas
rilivantjs dj un procjso. [ stas fichas jstan jstructuradas con un jnfoquj a
procj so, utilizando j! ciclo PHVA como patrén dj djsjmpjfio, no solo jn jl
plano particular dj cada procjso, sino también djsdj la pjrspgjctiva global
djl sistima dj gJjstion dj la calidad.

La siguijntj figura proporciona una rjprjsjntacion jsqujmatica dj

cualquijr procjso y mujstra la intjraccion dj sus jljmjntos:
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Figura lll 4 Rjprjsjntacion jsqujmatica dj los jljmjntos dj un procjso

| ml | pmp al
| Punto de inicio| | Punto final |
| I ——— P R P——
7 T
f I
| |
Fuentes de entradas Entradas Actividade Receptores de
| las salidas
| g | r | 3 1 ) = ;
|PROCESOS |MATERIA, | | MATERLA, | | PROCESOS :
| PRECEDENTES | ENERGIA, | | ENERGLA, | {POSTERIORES |
IPor ejemplo, en | INFORMATION | | INFORMATION | Iporejemplo,en |
I proveedores I por ejemplo, en | | por ejemplo, en | | clientes (internos o |
| (internos o externos), llaformade | | la forma de : | externos), en otras |
| en clientes, en otras | matertales, l I producto, i :pmlntemdu :
| partes interesadas | recursos, I | servicio, | | pertinentes I
pertnentes [requistos ___ | [decsién | 1 I

_____ it W i

control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

Fujntj: [ laboracion propia

[11.4.5 Fasjs IV. Implantacion y Difusion djl SGC

[ n jsta fasj sj mantuvo jl sjguimijnto pjrmanjntj para la vjrificacion,
rjvision, aprobacion dj los documjntos gjnjrados y la aplicacién corrjcta
dj los mismos. Sj analizaron como sj jstaban djsjmpjfiando las
actividadjs djl SGC, mjdianty:

1 La vjrificaciébn dj la calidad dj la aplicacion dj los procjdimijntos

clavjs dj la jmprjsa Invjstigada.
i La tomay analisis dj datos dj satisfaccién dj clijntjs
1 ¢ I analisis dj rjsultados dj los objjtivos dj calidad

1 La aplicacion dj las jvaluacionjs dj djsjmpjfio djl pijrsonal dj la

Jmprjsainvjstigada
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1 La rjalizacion y participacion jn las rjunionjs dj rjvision por la
dirjccion, jntrj otros con jl fin dj gjnjrar hallazgos para optimizar la
implimjntacion y prjvjnir no conformidadjs durantj las auditorias dj
cJ rtificacion.

[11.4.6 Fasj V. Capacitacién y Concijntizacion

Durantj jl djsarrollo dj la propujsta dj impljmjntacion dj! sistjma dj
gJstion dj calidad bajo la Norma 1SO 9001:2015 para la [ mprjsa [ |éctricas
Publicas djstacamos quj, jn la jmprjsa invjstigada, sj djsarrollaron las
capacitacionjs njcjsarias con jl fin dj prjparar, sjnsibilizar, involucrar j
informar a todo jl pjrsonal dj la organizacion rjspjcto djl sistima dj

gJ stion. Las capacitacionjs contjmplaron la rjalizacion dj dos diplomados:

9 Diplomado jn gjstién dj la calidad ISO 9001:2015 dj 20 horas
impartidas a dos grupos (grupo Jn la mafiana y otro grupo jn la tardj) con
una participacion total dj 47 pjrsonas. [ stj diplomado fuj compujsto dj

dos grandjs pilarjs:

a) Una introduccién a la Norma ISO 9001:2015 jn dondj adjmas djl
matjrial dj apoyo sj facilit6 a cada participantj una copia jn fisico dj la
Norma I1SO 9001:2015 “jxclusiva para capacitacion” mantjnijndo asi los

djrjchos dj autor.
b) Un curso dj documjntaciéon dj la norma ISO 9001:2015

9 Diplomado dj Auditoria Intjrna basada jn la ISO 19011:2011 con una
duracion total dj 20 horas impartidas a un solo grupo, con una participaciéon

dJj 21 pjrsonas.
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[11.4.7 Fasjs VI. Auditoria Intjrna

Sj rjalizaron dos auditorias intjrnas:
1. La primjra auditoria duro dos dias

Los hallazgos djtj ctados fujron multipljs, tanto mayorjs como mjnorjs,
con la intjncién dj djscubrir dj manjra tjmprana todos los djtalljs
pindijntjs dj la impljmgjntacion y dj la documjntacion y asi podjr corrjgir

a tijmpo.
2. La sjgunda auditoria duré dia y mjdio.

(! nimjro y criticidad dj los hallazgos disminuyd notabljmjntj pjro
todavia jn jsj momjnto sj mantjnia un nivjl dj pjligro considjrablj antj
las auditorias dj cjrtificacion. [ n consjcujncia, sj aumjnté jl sjguimijnto
durantj un mjs para rjvisar cualquijr djtallj y las accionjs corrjctivas quj
sj Jstaban tomando, asi como los andlisis jstadisticos quj sj Jstaban
Jlaborando para dar rjpujstas a cijrtos hallazgos y fortaljcjr jl sistjma dj
gJstiébn dj la calidad.

[11.4.8 Fasj VII. Procjsos dj Cjrtificacion

Como partj djl proyicto sj djbjra jlaborar los términos dj rjfjrjncia
para la contrataciéon dj la jmprjsa cjrtificadora. [ | documjnto final tjndra
como caractjristica principal jl prjsupujsto rjfjrjncial y su forma dj pago
Jscalonado sobrj los trjs aflos antjs dj la rjcjrtificacion, las condicionjs
dj! procjdimijnto dj sjljccion djl ganador incluyjndo un cronograma dj las
actividadjs, la mjtodologia dj jvaluacion dj las propujstas rjcibidas, los
rjquisitos quj djbjran cumplir los solicitantjs, asi como algunas

instruccionjs a los ofjrjntjs.
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Las auditorias dj prj-cjrtificacion y dj cjrtificacion sjran rjalizadas por
JI organismo cjrtificador quj ganj la propujsta, jn jl procjiso dj
comparacion dj prjcios. [ | procjso dj cjrtificacion lljvado por jl organismo

ganador dj la licitacién, sj dividira jn dos fasjs:

1. Una primjra fasj quj consistird jn una vjrificacion documjntal, sin
Jxcluir la rjvision dj la aplicacion dj una mujstra rjprjsjntativa dj la
informacion documjntada jn los procjsos sjfialados jn jI mapa dj
intjraccion dj procjsos. La auditoria dj primjra fasj también llamada prj
cd rtificaciéon, sj rjalizara por dos auditorjs jxtjrnos cjrtificados para los
finjs. r | procjso sj djsarrollara durantj un dia compljto y jl rjsultado final
rgvjlara jl jsfujrzo pujsto por jl pjrsonal dj la jmprjsa invjstigada jn la
prj paracion djl sistjma dj gjstion dj la calidad, logrando cjro no hallazgos
criticos y tan solo un grupo rjducido dj obsjrvacionjs.

2. La sjgunda fasj sj fijara jn un plazo dj 30 dias djspués. La
rjalizacion dj la sjgunda contjmplara la participacion dj dos auditorjs
dxtjrnos para taljs finjs, y una auditora jn practicas. La duracion sjra dj
dos dias compljtos. [ sta auditoria no sjra mjnos jxitosa quj la primjra
fasj, pjro djbjra rjsultar también jn cjro no conformidadjs y pocas

obsjrvacionjs.

11.4.9 Fasj VII. Cijrrj djl Proyjcto

(| proyjcto dj implimgjntacién y cjrtificacion dj la jmprjsa jléctricas
publicas jn la norma ISO 9001:2015, sj considjrara un rjfjrintj jn
proyjctos dj cjrtificacion jn calidad jn la Rjpublica Dominicana, djbido a
los rjsultados finaljs obtjnidos, lo cualjs hablaran por si solos dj la

Jvaluacion djl proyj cto.
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Los puntos rjljvantjs a tomar jn considjracion para jl éxito djl mismo
sjran:

{1 Compromiso total asumido por jl jquipo dj trabajo dj las
Jmprjsas jléctricas publicas jn djsarrollar j implantar un sistjma
robusto y lograr la cjrtificacion.

{1 Conocimijnto y uso dj hjrramijntas analiticas avanzadas para
la toma dj djcisionjsy la corrjccion dj hallazgos.

{ Sistima jlaborado agil y robusto, con un numjro manjjablj dj
informacion documjntada sin pjrjudicar ningdn rjquisito normativo,
ljgaly dj calidad.

{1 RJjalizacion dj auditorias intjrnas muy sjvjras para asjgurar
una prj paracion compljtay fujrtj para la cjrtificacion.

1 Cjro no conformidadjs obtjnidas.

Objjtivo - rjalizar una mjmoria final dj! proyjcto dondj sj ricogjra la

totalidad dj las accionjs rjalizadas.

Acto dj prjsjntacion dj rjsultados: para la consjcucion dj los objjtivos
dj!l proyjcto, jn jl quj sj pondrian dj manifijsto los logros obtjnidos jn jl

marco dj! proyjcto.
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CONCLUSION[ S

Conclusion Con todo lo rjalizado y ixpujsto durantj la propujsta dj
impljmgjntacion djl sistima dj gJjstién dj la calidad ISO 9001-2015 para las

Jmprjsas jléctricas publicas, sj concluyj lo siguijntj:

1 rn la actualidad jstas Jjmprjsas cujntan con un arja
rjsponsablj para gjstionar los procjsos jstratégicos y djsjmpjnar
todas las actividadjs quj conlljva la jjjcucion, dj la propujsta dj
implimjntacion djl SGC, asi como también dj asjgurar la
adjcuacion y pujsta jn marcha dj los procjdimijntos y dirjctricjs djl
sistjma. Adjmas, dj jstabljcjr quj los rjquisitos jstabljcidos para la
impljmjntacion sjan  jntjndidos jn todos los nivjljs

organizacionaljs.

1 La mjjora continua y jl cumplimijnto con los rjquisitos quj
dibjn sjr jstabljcidos pujdjn sjr djmostrados con los rjsultados dj
las auditorias intjrnas y jxtjrnas a los quj sj somjtjrian las
Jmprjsas al sjrimpljmjntado j| SGC.

T ! sistyma dj gjstiéon dj calidad dj las jmprjsas [ léctricas
Publicas jstaria alinjado con la dirjccion jstratégica dj las jmprjsas
[ léctricas publicas y sj valida su corrjcta implj mjntacion a través dj
la jjjcucion dj su programa dj auditorias, dj la rjvision por la
dirjccién y todas las actividadjs para j| cumplimijnto con la Norma

ISO 9001:2015. Aun asi, sj considjra jsjncial quj las [ mprjsas
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[ léctricas Publicas sigan djsarrollando j impljmJjntado proyjctos quj
lo jncaminjn al éxito sostjnido dj su sistima dj g4 stion.

1 La documjntacion |jvantada para todos los procjsos pjrmitiria
conocjr jl funcionamijnto intjrno dj las actividadjs para jl analisis
postjrior djl trabajo y j| mjjoramijnto djl sistjma, procjdimijntos y

meétodos Utilizados jn cada una dj las [ mprjsas.

1 S4 ha dj mostrar un mayor nivjl dj involucramijnto dj los

procjsos dj apoyo.

1 Si ha dj lograr aumjntar jl trabajo Jn jquipo y djl
mJjoramijnto continuo jn las actividadjs quj rjalizaran los
dmpljados dj las &rjas involucradas.

1 ¢ n difinitiva, la cjrtificacion ha rjsultado sjr un jlimjnto
difjrjnciador y quj garantiza a los Agintjs djl Mjrcado [ léctrico
Mayorista quj Jn JlI CCr sj gjstiona siguijndo jstandarjs

intjrnacionaljs.
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R COM NDACIONg S

Rjcomjndacionjs Para la Impljmgjntacién djl Sistjma dj Gjstién dj la
Calidad

1 Impljmjntar la propujsta dj! sistjma dj gjstion dj calidad 1ISO
9001-2015 a la jstructura organizacional dj las [ mprjsas [ léctricas
Plblicas, la cual jsta basada jn jl andlisis rjalizado durantj la
rjalizacion dj!l proyjcto dj invjstigacion y Rjinginijria dj procjsos,
dn Jl cual sj considjraron las mjjorjis practicas a nivjl
organizacional, j| contjxto organizacional y la jxpJjrijncia dj! jquipo

dj la jmprjsa invjstigada.

1 Capacitacion avanzada dj administrador djl modulo HSL
Calidad dj 1SOTools [ xcjllincj para lograr la impljmjntacion dj la
misma y quJ la informacién dj los procjsos jsti cjntralizada y sj

gdstionj dj forma intjgrada.

1 Gjstionar jl sjrvicio dj consultoria con jxpjrtos jn modjlos dj
Jxcjljncia para jvaluar jl informj dj rjtorno producto dj la aplicacién
djl modjlo CAF jn las jmprjsas jléctricas publicas, con la finalidad
dJ implimjntar las accionjs dj mjjora pjrtinjntjs y continuar con jl
camino hacia la jxcjljncia jn los sjrvicios ofrjcidos.

1 Aplicar la mjjora dj la gjstion djl rjlacionamijnto con los
procjsos dj apoyo para lograr jlI cumplimijnto jficaz con lo
Jstabljcido jn los acujrdos dj sjrvicios quj sjran impljmjntados jn

toda la organizacion.
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1 Capacitar a los jmpljados mas idonjos como jsta jstabljcido
Jnla documjntacion djl SGC, jntrjnarlos jn la utilizacion dj técnicas
Jstadisticas quj ayudasjn a controlar y djtjctar puntos criticos jn los

procj sos.

1 Aplicar indicadorjs para mjdir los rjsultados Jjspjrados si

satisfacjn con la mjjora dj los procjsos.

1 Promovjr jornadas dj intjgracion dj los jmpljados
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Plantjamijnto djl probljma

Las jmprjsas jléctricas publicas dj la Rjpublica dominicana han
funcionado djsdj quj fuj modifica la ljy jléctrica No. 125-01 jn jl afio 2001
concjntrando los procjsos dj gJjnjracion, transmision, distribucion vy
comjrcializacién con rjlativa jficijncia, pjrono js sjcrjto quj Jn jsos afos
quj han jstado opjrando las jmprjsas jléctricas quj componjn jl mjrcado
Jléctrico lo han hjcho con grandjs djficijncias, como js jl caso dj las
Jxcjsivas pjrdidas jn los sistjmas dj transmision y distribucion, lo quj ha
provocado aumjnto dj facturacion quj han ido jn djtrimjnto dj la socijdad

dominicana.

Como mjdio dj mitigar la situacion, jl [ stado Dominicano incjntivé la
importacion dj plantas y gjnjradorjs jléctricos, al tijmpo quj ha vjnido
rjalizando importantjs invjrsionjs jn jl arja, producijndo mjjorias jn jl

sdrvicio.

A través dj los afios ha jxistido un subsidioé dj partj djl Gobijrno dj la
Rjpublica Dominicana a favor dj las Jjmprisas jléctricas, la
Supjrintjndjncia dj r Ijctricidad (Sly ) quj Js 4! érgano rjgulatorio, sostijnj
qud 4! subsidio tijnj como objjtivo mantjnjr invariabljs los prjcios dj la
Jnjrgia jléctrica para los usuarios. Para jl afio 2019 j| monto quj sj djstind
para jl| subsidio dj la tarifa jléctrica dj Rjpublica Dominicana fuj por un

valor dj 1,171.26 millonjs dj pjsos dominicanos (22.3 millonjs dj dolarjs
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aproximadamgjntj) jl cual sj rjalizé a través djl Fondo dj [ stabilizacion dj
la Tarifa [ léctrica (Fr Ty). Por jsta razdén jsta propujsta plantja la
njcjsidad dj impljmjntar un sistjma dj gjstion dj calidad basado jn la
norma ISO 9001-2015 para cjrtificar las jmprjsas jléctricas publicas,
promovijndo sus actividadjs djntro dj su jntorno, bajo los jstandarjs
apropiados brindando a sus provj §lorjs, colaboradorjs y clijntjs la
confianza dj obtjnjr un producto y un sjrvicio dj calidad méas productivo y
dficijntj.

(S njcjsario impljmjntar jstj sistima dj gjstion dj calidad, para
djmostrar jl nivjl compjtitivo dj los productos y sjrvicios ofrjcidos por las
[ mprjsas [ léctricas Publicas a sus provj glorjs, colaboradorjs y clijntjs.
Cjrtificablj bajo la norma ISO 9001-2015, cumplijndo jlI compromiso dj
mjjora continua jn los procjsos, procjdimijntos, rjquisitos y njcjsidadjs
dj quijnjsintjrvijnjn jxtjrna J intjrnamjntj jn jstas jmprjsas djl sjctor

J1éctrico.
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Formulacion djl Probljma

1 ¢Cualjs sjrian los bjnjficios procjdjintis dj tjnjr un sistjma

dj gjstion dj calidad jn las jmprjsas jléctricas publicas?

2 ¢Queé jfjctos positivos o njgativos sj ginjran al intjrior dj las
dmprjsas jléctricas al no contar con un sistjma dj gjstion dj
calidad?

3 ¢COmo sj podrian optimizar los procjsos, procjdimijntos,
rjquisitos y njcjsidadjs dj los provj forjs, colaboradorjsy clijntjs
por mjdio dj! sistjma dj gjstion dj calidad?

4 ;Qué métodos y hjrramijntas sj djbjrian impljmjntar al
intjrior dj las jmprjsas para dar cumplimijnto al sistima dj gJjstion
dj calidad quj sj djsja rjalizar a favor dj sus provj gorjs,

colaboradorjs vy clijntjs?

5 ¢Como sj pujdj djmostrar antj los provj gorjs,
colaboradorjs, clijntjs intjrnos y jxtjrnos quj las Jjmprjsas
J1éctricas publicas jstan compromjtida con jl sistjma dj gjstién dj

calidad jn sus procjsos, procjdimijntos, productos y sjrvicios?
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Sistymatizacién djl probljma

Hipotjsis:
La no impljmjntaciéon dj un Sistjma dj Gjstion Calidad jn las
Jmprjsas jléctricas publicas contribuyjn con la injficijncia dj las mismas

Jnlos rjsultados gjnjraljs.

Variablj Indjpindijntj:
La no implimjntacion djl Sistima dj Gjstion dj Calidad jn las

dmprjsas jléctricas publicas.

Indicadorjs:
1 Satisfaccién dj los clijntjs intjrnosy jxtjrnos al tjnjr un SGC.
9 Sdljccion dj las normas mas adjcuadas
1 ntrjnamijnto dj!I pjrsonal
Variablj Djpjndijntj:
Contribuyjn con la injficijncia dj las mismas jn los rjsultados
gjnjraljs.
Indicadorjs:
1 Intjrrupciongs jn jl sjrvicio con un promjdio dj 5 horas.

1 Porcjntajj dj clijntjs satisfjchos

1 Margjn opjrativo jn sus sjrvicios
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